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El interés en realizar mi tema surge tras los 3 años de experiencia como agente 
del área de servicio al cliente donde pude observar la carencia de información 
con respecto a la asesoría del régimen aduanero Importaciones brindada por 
ciertos agentes, generando confusión, malestar y futuros reclamos por parte de 
los clientes. Al ser el propósito de la empresa “Conectar a las personas, 
mejorando sus vidas” es crucial que desde la primera comunicación con el 
cliente, se brinde la información necesaria, totalmente enfocados en satisfacer 
sus necesidades. En la presente investigación se busca demostrar que a través 
de capacitaciones acerca de los conocimientos relevantes sobre las 
importaciones, se mejorará en gran manera la calidad de atención brindada por 
















La presente investigación tiene como principal objetivo demostrar si la gestión 
de calidad a través de capacitaciones aplicadas a los agentes del área de 
servicio al cliente acerca de los conocimientos relevantes sobre las 
importaciones, mejorará el rendimiento del área a un nivel óptimo, dado que 
según las últimas encuestas realizadas a los clientes dan como resultado la 
deficiente atención y carencia de conocimientos por parte de los agentes. El 
diseño de estudio desarrollado en este estudio es cuasi-experimental ya que los 
individuos no fueron seleccionados al azar sino que ya existen como tal, 
asimismo se emplea las evaluaciones Pretest (evaluación previa a la 
capacitación) y Postest (posterior a la capacitación), estas constan de 20 
preguntas relacionadas a temas específicos: Declaración de importaciones, 
Cálculo de tributos, Incoterms y Mercancías Restringidas, este examen de 
conocimientos será utilizado para el pretest y postest, los temas mencionados 
han sido resultado de la lluvias de ideas realizada en la reunión mensual del área 
donde los agentes libremente expusieron los temas que se sienten inseguros y 
otros que solicitan aprender.  
La población de estudio está confirmada por los 29 agentes del área de servicio 
al cliente divididos en 2 equipos Team 1 con 14 agentes y Team 2 con 15 agentes 
cada equipo con su supervisora a cargo, cabe destacar el gran apoyo del gerente 






Para la comprobación de mi hipótesis general y específicas se utilizó la prueba 
U de Mann – Whitney, con la finalidad de comparar dos grupos de medianas 
(Team 1 y Team 2), el resultado obtenido demuestra que la diferencia entre 
ambas no se deba al azar sino que es significativa, estadísticamente hablando 
con un nivel de significancia no mayor de 0.05 el cual responde a un nivel de 
confiabilidad del 95%, demostrando que la Gestión de calidad a través de 
capacitaciones aplicadas a los agentes del área de servicio al cliente, mejora el 
rendimiento del personal a un nivel óptimo.  
Finalmente puedo concluir lo importante que es el seguimiento y facilitación de 
información a los agentes del área de servicio al cliente a fin de brindar una 
experiencia de atención grato para los clientes, satisfaciendo sus necesidades, 
asimismo recomiendo el uso de este estudio a otras áreas que están al contacto 
directo con los clientes, al igual que el área de servicio al cliente, el área 
comercial también brinda asesorías, por ende, deben estar altamente 
capacitados en temas aduaneros para captar más clientes, tengo la confianza 
de confirmar que tendrá los mismos resultados.  
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The main objective of this research is to demonstrate whether quality 
management through training applied to agents of the customer service area 
about relevant knowledge of imports will improve the performance of the area at 
an optimum level, given that Last surveys carried out to the clients give as a result 
the deficient attention and lack of knowledge on the part of the agents. The study 
design developed in this study is quasi-experimental since the individuals were 
not randomly selected but already exist as such, likewise the Pretest (pre-training 
evaluation) and Postest (post-training) These evaluations consist of 20 questions 
related to specific topics: Declaration of imports, Calculation of taxes, Incoterms 
and Restricted Goods, this knowledge test will be used for pretest and postest, 
the topics mentioned have been the result of the brainstorming held at the 
meeting monthly of the area where the agents freely exposed the subjects that 
feel insecure and others that request to learn. 
The study population is confirmed by the 29 agents of the customer service area 
divided into 2 Team 1 teams with 14 agents and Team 2 with 15 agents each 
team with their supervisor in charge. It is worth noting the great support of the 
area manager who always provided all the facilities to carry out this investigation. 
For the verification of my general and specific hypothesis, the Mann - Whitney U 
test was used, in order to compare two groups of medians (Team 1 and Team 2), 
the result obtained shows that the difference between the two is not due to 
chance. but it is significant, statistically speaking with a level of significance not 
higher than 0.05 which responds to a level of reliability of 95%, this shows that 
Quality Management through training applied to the agents of the customer 
service area, improves the performance of the staff to an optimum level. 
 
Finally I can conclude how important it is to follow up and provide information to 
the agents of the customer service area in order to provide a pleasant customer 
service experience, satisfying their needs, and I recommend the use of this study 
to other areas that they are in direct contact with clients, as well as the customer 
service area, the commercial area also provides advice, therefore, they must be 
highly trained in customs issues to attract more clients, I am confident to confirm 
that they will have the same results . 
 
Keywords: Training, Imports, agents, Quality management, knowledge 

















ÍNDICE DE CONTENIDO 
 
1. TEMA Y TITULO DE LA INVESTIGACION ................................. 3 
1.1 TEMA: .................................................................................................................................. 3 
1.2 TÍTULO: ................................................................................................................................ 3 
2. OBJETIVOS ................................................................................ 4 
2.1 DESCRIPCIÓN DE LA REALIDAD PROBLEMÁTICA ................................................................. 4 
2.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ...................................................................................... 5 
2.3 FORMULACIÓN DE LOS PROBLEMAS (principal y específicos) ............................................ 6 
2.3.1 Problema Principal: ...................................................................................................... 6 
2.3.2 Problemas Específicos: ................................................................................................. 6 
2.4 OBJETIVO PRINCIPAL ........................................................................................................... 7 
2.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS ...................................................................................................... 7 
3. FUNDAMENTACIÓN DEL TEMA ............................................... 8 
3.1 JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN ................................................................................ 8 
3.2 DELIMITACIONES DE LA INVESTIGACIÓN ............................................................................ 8 
3.3 LIMITACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN .................................................................................... 9 
3.4 VIABILIDAD O FACTIBILIDAD DE LA INVESTIGACIÓN ........................................................... 9 
4. DESCRIPCION DEL CONTENIDO ........................................... 10 
4.1 MARCO TEÓRICO ............................................................................................................... 10 
4.1.1 ANTECEDENTES NACIONALES .................................................................................... 10 
4.1.2 ANTECEDENTES INTERNACIONALES ........................................................................... 13 
4.1.3 BASES TEÓRICAS ......................................................................................................... 16 
4.1.3.1  LA IMPORTANCIA DEL SEGUIMIENTO Y LA RETROALIMENTACIÓN ............... 16 
4.1.3.2  PROCESO DE INDUCCIÓN EN GRUPO O INDIVIDUALIZADA ........................... 17 
4.1.3.3 MEJORA CONTINUA ........................................................................................ 18 
4.1.3.4 ASPECTOS GENERALES DE IMPORTACIÓN ...................................................... 20 
4.1.3.5 LA IMPORTANCIA DE IMPORTAR .................................................................... 21 
4.1.3.5 ¿QUIÉNES PUEDEN IMPORTAR? ..................................................................... 22 
4.1.3.6 ¿QUÉ CONSIDERACIONES PREVIAS SE DEBEN TENER EN CUENTA ANTES DE 
IMPORTAR? ................................................................................................................. 22 
4.1.3.7 ¿EN DÓNDE SE PUEDE VALIDAR SI EL PROVEEDOR/ REMITENTE ES SEGURO?
 ..................................................................................................................................... 24 
4.1.3.8 TIPOS DE IMPORTACIONES ............................................................................. 24 
4.1.3.9 ¿CUÁNDO UN PRODUCTO GENERA IMPUESTOS Y COMO SE CALCULA?........ 26 
4.1.3.10 INCOTERMS ................................................................................................... 28 
4.1.3.11 MERCANCÍAS RESTRINGIDAS ........................................................................ 31 
4.1.3.12 CANALES DE CONTROL .................................................................................. 34 
4.1.3.13 RÉGIMEN ADUANERO DE IMPORTACIÓN PARA EL CONSUMO .................... 35 
4.1.3.14 DECLARACIONES DE IMPORTACIÓN .............................................................. 36 
4.1.3.15 IMPORTANCIA DE UNA CORRECTA ASESORÍA .............................................. 38 
4.1.3.16 SERVICIO Y SUS CARACTERÍSTICAS ................................................................ 38 
4.1.3.17 CLIENTE Y SUS CATEGORÍAS .......................................................................... 40 
4.1.3.18 CARACTERÍSTICAS DE SERVICIO AL CLIENTE Y SU IMPORTANCIA ................. 41 
4.1.3.19 MEDICIÓN Y SEGUIMIENTO .......................................................................... 42 
4.1.3.20 LA OPINIÓN DEL CLIENTE SÍ IMPORTA .......................................................... 43 
4.1.3.21 TÉCNICA FODA: ANÁLISIS DE PROBLEMAS EN LA ORGANIZACIÓN ............... 45 
4.1.3.22 PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR LA TÉCNICA FODA .................................. 47 
4.1.3.23 HERRAMIENTAS DE EVALUACIÓN DE LA CALIDAD ........................................ 49 
4.1.3.24 DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO ..................................................................... 51 
4.1.3.25 COMERCIO INTERNACIONAL ......................................................................... 53 
4.1.4 HÍPOTESIS PRINCIPAL ................................................................................................. 55 
4.1.5 HIPOTESIS ESPECÍFICAS .............................................................................................. 55 
4.1.6 DEFINICION DE LAS VARIABLES .................................................................................. 56 
4.1.6.1. VARIABLE INDEPENDIENTE: CAPACITACIONES .............................................. 56 
4.1.6.2. VARIABLE DEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS RELEVANTES SOBRE LAS 
IMPORTACIONES ......................................................................................................... 56 
4.1.7 GLOSARIO DE TÉRMINOS ........................................................................................... 58 
4.2 METODOLOGÍA .................................................................................................................. 60 
4.2.1 METODOS DE INVESTIGACION ................................................................................... 60 
4.2.2 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION ............................................................................... 60 
4.2.3 NIVEL DE LA INVESTIGACION ..................................................................................... 60 
4.2.4 TIPO DE INVESTIGACION ............................................................................................ 61 
4.2.5 POBLACION ................................................................................................................. 61 
4.2.6 MUESTRA .................................................................................................................... 61 
4.2.7 UNIDAD DE ANALISIS .................................................................................................. 62 
4.2.8 DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN................................................................................... 63 
4.2.9 TÉCNICAS DE INVESTIGACIÓN .................................................................................... 63 
4.2.10 INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION ....................................................................... 64 
5. RESULTADOS PRUEBA DE HIPOTESIS ................................ 69 
5.1 DETALLE DE TABLAS Y GRÁFICOS ...................................................................................... 69 
5.2 COMPROBACIÓN DE HIPÓTESIS ........................................................................................ 82 
6. PLAN DE ACTIVIDADES Y CALENDARIO .............................. 94 
6.1 ASPECTOS ADMINISTRATIVOS .......................................................................................... 94 
6.1.1 Plan de actos: ............................................................................................................. 94 
6.1.2 Distribución de recursos ............................................................................................. 95 
6.2 PRESUPUESTO DE INVESTIGACIÓN ................................................................................... 96 
6.2.1 Utilitario ..................................................................................................................... 96 
6.2.2 Servicios ...................................................................................................................... 97 
6.2.3 Viáticos ....................................................................................................................... 98 
6.3 TABLA DE GANTT ............................................................................................................... 98 
7. CONCLUSIONES .................................................................... 101 
8. RECOMENDACIONES ........................................................... 103 
9. BIBLIOGRAFÍA ....................................................................... 105 















ÍNDICE DE TABLAS 
 
Tabla 1 Categorías ......................................................................................... 26 
Tabla 2 Mercancías Restringidas .................................................................. 31 
Tabla 3 FODA .................................................................................................. 46 
Tabla 4 Variable Dependiente ........................................................................ 57 
Tabla 5 ............................................................................................................. 62 
Tabla 6 ............................................................................................................. 67 
Tabla 7 ............................................................................................................. 69 
Tabla 8 ............................................................................................................. 72 
Tabla 9 ............................................................................................................. 74 
Tabla 10 ........................................................................................................... 77 
Tabla 11 ........................................................................................................... 79 
Tabla 12 ........................................................................................................... 84 
Tabla 13 ........................................................................................................... 86 
Tabla 14 ........................................................................................................... 88 
Tabla 15 ........................................................................................................... 90 
Tabla 16 ........................................................................................................... 92 





















El objetivo de mi investigación es demostrar que a través de capacitaciones 
acera de los conocimientos sobre las importaciones aplicadas a los agentes del 
área de servicio al cliente en la empresa DHL, se mejorará el rendimiento del 
personal a nivel óptimo, brindando una atención de calidad. Las bases 
bibliográficas de mi investigación provienen de tesis relacionadas a la calidad de 
atención, así como información al público de entidades del estado sobre las 
importaciones, también cabe resaltar el gran apoyo del área de servicio al cliente, 
del cual pertenezco y del área de clearance customs support (área de 
importaciones) de la empresa DHL. 
A continuación se detalla las siguientes divisiones de mi tesis: 
Capítulo 1: Se hace mención del Tema y Titulo de la investigación. 
Capítulo 2: Se describe la realidad problemática, se plantea el problema a 
investigar, asimismo se formula el problema y objetivo principal, así como los 
problemas y objetivos específicos de la investigación. 
Capítulo 3. Se presenta la justificación, delimitaciones, limitaciones y finalmente 
la viabilidad de llevar a cabo esta investigación. 
Capítulo 4: Se presenta el marco teórico donde se describe de manera concisa 
y precisa los antecedentes nacionales e internacionales que serán explicado a 
mayor profundidad en las bases teóricas del cual se hablará temas muy 
importantes para demostrar el éxito de esta investigación tales como: La 
importancia del seguimiento y retroalimentación, mejora continua, aspectos 
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generales de la Importación, Incoterms, Mercancías Restringidas entre otros. Por 
otro lado, también se describe la hipótesis principal y específicas así como el 
Método, técnica e instrumento de investigación utilizada. 
 
Capítulo 5: Se comprueba el éxito de esta investigación al responder la hipótesis 
principal y especifica mediante tablas y gráficos 
Capítulo 6: se detalla los aspectos admirativos como el presupuesto de la 
investigación y se describe paso a paso las acciones realizadas para realizar la 
presente investigación. 





















1. TEMA Y TITULO DE LA INVESTIGACION 
 
    1.1 TEMA: 
 
Gestión de calidad a través de capacitaciones  
 
    1.2 TÍTULO:  
 
Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los conocimientos 
relevantes sobre las importaciones aplicadas a  los agentes del área de servicio 



















2. OBJETIVOS  
 
    2.1 DESCRIPCIÓN DE LA REALIDAD PROBLEMÁTICA 
 
La empresa DHL EXPRESS desde sus inicios busca brindar un servicio de 
excelencia,  cuya principal fortaleza es su red global y su cultura tremendamente 
centrada en el cliente, justamente para lograr ello todas las áreas deben estar 
relacionadas entre sí, considerando como la más sensible dada la influencia y 
contacto directo con los clientes, es el área de servicio al cliente.  
Una fluida comunicación con los clientes, genera fidelización hacia la empresa 
dado que refleja nuestra preocupación e importancia en que los clientes perciban 
información 100% verídica y que contamos con los conocimientos necesarios 
para responder sus dudas y dar solución a sus problemas. Actualmente los 
nuevos agentes en su proceso de inducción son evaluados con una serie de 
exámenes de conocimientos luego de su estadía en las diversas áreas de la 
empresa, estos exámenes son acerca de la política de la empresa, de cómo cada 
área debe desenvolverse a fin de cumplir con el propósito de la empresa. 
La presente investigación busca demostrar que a través de capacitaciones  
acerca de los conocimientos relevantes sobre las importaciones aplicadas a los 
agentes del área de servicio al cliente, mejorará el rendimiento del área como 
conjunto a un nivel óptimo, dado que según las encuestas realizadas de manera 
aleatoria a los clientes de la empresa, da como resultado que muchos de los 
agentes no brindan, valga la redundancia, una correcta asesoría con respecto a 
la documentación, restricción del bien importado, plazos, otros temas aduaneros 
relacionados a las importaciones. Por ende, cumplir con la visión de “Ser la 
compañía logística del mundo”, misión “Excelencia. Simplemente entregado” y 
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propósito de la empresa  “Conectar a las personas, mejorando sus vidas”, es 
indispensable que nuestros colaboradores muy aparte de estar comprometidos 
con la cultura organizacional de la empresa, es estar correctamente capacitados 
en temas relacionados al comercio internacional, y que estas capacitaciones 
sean evaluadas y medibles en el tiempo. 
 
   2.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
DHL EXPRESS empresa con amplia trayectoria y considerada como una de las 
principales en su rubro dada la seguridad desde el inicio del servicio hacia el 
final, variedad de productos y gran calidad de atención a sus clientes, se ha 
hecho galardonada de varios premios internaciones siendo el ultimo recibido en 
el 2016 categorizado como “Centro de Excelencia” otorgado al área de servicio 
al cliente, por el buen manejo de sus procesos y preocupación en que sus 
clientes queden satisfechos al 100% con la atención brindada. 
Por lo anteriormente mencionado, es que DHL se enfatiza en la calidad de 
información que maneja sus agentes de atención al cliente; al ser líder en el 
sector logístico y express; deben de tener amplios conocimientos de comercio 
internacional como exportaciones e importaciones entro otros regímenes 
aduaneros que ofrece la empresa. 
Mensualmente la empresa realiza encuestas de Satisfacción del Cliente, estas 
son realizadas en la mayoría de los casos por los gerentes y supervisores, 
quienes llaman directamente a los clientes a fin de reafirmar la satisfacción del 
cliente, asimismo las oportunidades de mejora; últimamente los resultados 
reflejan la incorrecta información brindada a los clientes con respectos a la 
asesoría a las importaciones, dado que el cliente percibe en la llamada la 
inseguridad del agente al brindar información sobre productos restringidos, 
plazos, documentación a necesitar, entidades gubernamentales que emiten los 
permisos que Aduana solicita, en otros temas cruciales, además se logró 
comprobar que los agentes brindan información diferente  a los clientes, 
respondiendo algunos con seguridad y con conocimientos sobre el tema, pero 
otros brindan información errada generando grandes reclamos posteriores. 
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El fin de esta investigación es brindar los conocimientos relevantes sobre las 
importaciones mediante capacitaciones a los agentes del área de servicio al 
cliente a fin de brindar una misma y correcta información y esta sea constante 
en el tiempo. 
 




2.3.1 Problema Principal: 
 
¿La Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre las importaciones aplicadas a  los 
agentes del área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, mejorará 
el rendimiento del personal a un nivel óptimo? 
 
2.3.2 Problemas Específicos: 
 
a) ¿Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre las importaciones aplicadas a los 
agentes del área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, 
mejorará el rendimiento del personal a un nivel óptimo? 
 
b) ¿Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre el cálculo de tributos aplicadas a 
los agentes del área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, 
mejorará el rendimiento del personal a un nivel óptimo? 
 
c) ¿Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre Incoterms aplicadas a los agentes 
del área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, mejorará 




d) ¿Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre Mercancías Restringidas 
aplicadas a los agentes del área de servicio al cliente de la empresa 
DHL, 2017, mejorará el rendimiento del personal a un nivel óptimo? 
   2.4 OBJETIVO PRINCIPAL 
 
Demostrar que la Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre las importaciones aplicadas a  los agentes del 
área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, mejorará el rendimiento del 
personal a un nivel óptimo. 
 
   2.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
a) Verificar si la Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca 
de los conocimientos relevantes sobre la declaración de 
Importaciones aplicadas a los agentes del área de servicio al 
cliente de la empresa DHL, 2017, mejorará el rendimiento del 
personal a un nivel óptimo. 
 
b) Verificar si la Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca 
de los conocimientos relevantes sobre el cálculo de tributos 
aplicadas a los agentes del área de servicio al cliente de la empresa 
DHL, 2017, mejorará el rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
 
c) Verificar si la Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca 
de los conocimientos relevantes sobre Incoterms aplicadas a los 
agentes del área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, 
mejorará el rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
 
d) Verificar si la Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca 
de los conocimientos relevantes sobre Mercancías Restringidas 
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aplicadas a los agentes del área de servicio al cliente de la empresa 




3. FUNDAMENTACIÓN DEL TEMA  
 
   3.1 JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 
 
A través de la presente investigación, se demostrará que a través de 
capacitaciones acerca de los conocimientos relevantes sobre las importaciones 
aplicadas a los agentes del área de servicio al cliente, se mejorará el rendimiento 
del personal a un nivel óptimo. 
Por consiguiente, finalizada mi investigación, obtendré resultados que 
responderán al planteamiento de mi problema principal y específicos, teniendo 
presente el llevar a cabo mis objetivos y comprobar mis hipótesis planteadas. El 
resultado representa el producto final de la investigación en mención, el cual 
servirá de antecedente para futuras investigaciones con características 
similares. 
Se justifica el valor teórico y práctico, porque durante el proceso de investigación 
se demostrará que a través de las capacitaciones aplicadas a los agentes del 
área de servicio al cliente, se mejorará el rendimiento con respecto a los 
conocimientos sobre las importaciones, en la empresa DHL, 2017. 
 
  3.2 DELIMITACIONES DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Delimitación Espacial 






El periodo a realizar la investigación en mención es de 1 año. 
Delimitación del contenido 
Esta investigación busca que los agentes del área de servicio al cliente manejen 
información sobre el régimen aduanero “importaciones” incluyendo todos los 
conocimientos relevantes, estos serán desarrollados bajo capacitaciones a los 
agentes del área de servicio al cliente. 
 
   3.3 LIMITACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 
 
En el desarrollo de la investigación se presentaron las siguientes limitaciones: 
 Difícil acceso a las encuestas de Satisfacción del Cliente dado que no 
están a disposición de los agentes. 
 Económica, dado las constantes impresiones de mis avances e 
información para analizar de otros autores. 
 Tiempo, debido a la complejo horario de trabajo y al ser vacacionera de la 
subárea de rastreos internaciones del área de servicio al cliente, tengo 
que estar a la disposición del supervisor cuando algún trabajador se 
ausente de improviso, esto hace que salga a destiempo del horario de 
oficina. 
Estas son las principales limitaciones, las cuales a pesar de ellas, mi proyecto 
de investigación se realizó de manera exitosa cumpliendo con mi objetivo. 
 
   3.4 VIABILIDAD O FACTIBILIDAD DE LA INVESTIGACIÓN  
 
Se contó con el cordial y total apoyo de todos los agentes del área de servicio al 
cliente, asimismo del supervisor a cargo con el fin de que la información obtenida 
sea 100 % verídica y así poder responder satisfactoriamente mi hipótesis. 
También se contó con el apoyo del área de clearance custom support 
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(importaciones) con toda la información necesaria que los agentes deben de 
manejar para brindar una óptima atención a los clientes con respecto a la 




4. DESCRIPCION DEL CONTENIDO 
 
   4.1 MARCO TEÓRICO 
 
 4.1.1 ANTECEDENTES NACIONALES 
 
1. MENDIOLAZA, Carla (2016) “Componente comunicativo en el proceso 
de inducción al personal”, Lima, Universidad de Lima; de lo expuesto en 
este trabajo se resalta lo siguiente: 
Para tener una inducción optima, se debe tener como base la 
comunicación, el cual se describe como: 
 
“La manera de relacionarse con otras personas a través de ideas, 
hechos y valores, asimismo es el proceso que une a las personas 
para compartir sentimientos y conocimientos”.  (Mendiolaza, 2016, 
pg. 3) 
 
Se concluye que la carencia del seguimiento y la retroalimentación al 
nuevo personal hacen que las dudas no puedan ser absueltas en el tiempo 
oportuno, por ende, proponen que cada nuevo personal tenga una 
persona que esté a cargo de ellos, a fin de acompañarlo en la difícil etapa 
de inducción cargada de mucha información y temor por parte del nuevo 




Se resalta la suma importancia de herramientas visuales en su versión 
digital como presentaciones en Prezi, Power point, plantillas en 3D entre 
otras, el contenido debe ser de fácil lenguaje con gráficos e incluso videos; 
se descarta la opción de folletos o manuales impresos a fin que el nuevo 
personal pueda repasar lo aprendido en la comodidad de su celular 
inteligente, computadora, tablets o en otros aparatos electrónicos. 
 
2. RAMOS, Walter (2013) “Incremento de la productividad a través de la 
mejora continua en calidad en la subunidad de procesamiento de datos 
en una empresa courier: el caso Perú Courier”, Lima, revista de la 
Facultad de Ingeniería Industrial; de lo expuesto en este trabajo se resalta 
lo siguiente: 
Los puntos críticos más comunes en las empresas Courier en nuestro país 
radica en los “reprocesos y reclamos por demora”; generando una baja 
significativa en la calidad con impacto directo a la productividad. Por lo 
antes mencionado se busca aplicar una metodología de mejora de 
procesos, “siendo la Metodología Six Sigma y sus fases (Definir, Medir, 
Analizar, Mejorar y Controlar)” la mejor opción.  
 
3. REGAL, Carmen (2016) “Propuesta de formalización de un 
procedimiento de importación para la optimalización de los tiempos de 
nacionalización caso empresa IQ Corporation S.A.C”, Lima, Universidad 
Ricardo Palma, enfatiza que la falta de un procedimiento con léxico 
sencillo que contemple toda la información relevante para la importación 
de productos, da como resultado que el proceso de nacionalización tome 
más tiempo de lo normal ya que en su primera comunicación no recibió 
una asesoría optima sobre la documentación a necesitar y plazos que 
conlleva solicitar dichos documentos. 
Por consiguiente, el personal necesita capacitaciones sobre estos temas, 
ya que al presentarse un reclamo no tendrá las herramientas necesarias 
para dar solución, por ende, los clientes se irán con la competencia que al 
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observar la ineficiente calidad de servicio con respecto a las 
importaciones, aprovecharan dicha debilidad para convertirla en una 
oportunidad de captar más clientes. 
 
4. MINISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO (MINCETUR) 
(2009), “El ABC del Comercio Exterior – Guía Práctica del Importador – 
VOLUMEN II”, Lima, MINCETUR; de lo expuesto en este trabajo se resalta 
lo siguiente: 
La finalidad de esta entidad es fomentar la competitividad del país, 
promoviendo el desarrollo permanente y agresivo del Comercio Exterior. 
Esta guía de ayuda a los usuarios se basa en brindar toda la información 
aduanera necesaria, de manera sencilla con el fin de incentivar esta 
actividad comercial, además que gracias a los diversos tratados 
internacionales hacen que cada vez más el mercado internacional sea 
más accesible para todos. 
 
 5. SUNAT (2011) “Informe especial - Régimen Aduanero de Importación 
para el consumo”, Lima, SUNAT – ÁREA DE COMERCIO 
INTERNACIONAL; de lo expuesto en este trabajo se resalta lo siguiente: 
Este informe describe de manera clara y sencilla todos los puntos clave 
que involucra la realización del régimen aduanero en mención, tales como 
aspectos legales, requisitos para la importación de consumo, asignación 
de canal, transmisión electrónica y numeración de la DUA, base legales 








4.1.2 ANTECEDENTES INTERNACIONALES 
 
1. GUERRA, William (2008) “Sistema de calidad en el servicio al cliente, 
en una empresa de transporte tipo Courier”, Ciudad de Guatemala, 
Universidad de San Carlos de Guatemala; de lo expuesto en este trabajo 
se resalta lo siguiente: 
Brindar un servicio de calidad es esencial para que la empresa sea 
rentable, por ende, es necesario hacer un diagnóstico y evaluación a las 
áreas que están involucradas con el producto final, las herramientas como 
FODA, diagrama de Pareto y diagrama causa-efecto a fin de mejorar el 
sistema de calidad en el servicio siendo medible en el tiempo.  
 
2. BEDOYA, Daniela (2012) “Plan de mejoramiento de la calidad en el 
servicio y atención al cliente para grupo Viennatone; comercializadora de 
la línea de equipos médicos de marca General Electric; ubicada en la 
ciudad de Quito en la provincia Pichincha”, Quito, Universidad Politécnica 
Salesiana sede Quito, se enfatiza mucho sobre la definición de la palabra 
servicio y lo que conlleva su realización en una empresa. 
Asimismo hacen mención que “El servicio al cliente” es una potente 
herramienta de marketing, ya que la correcta realización del mismo otorga 
un plus a la empresa, el cual puede ser la gran diferencia con otras 
empresas, hay que tener un plan estratégico como resultado de un amplio 
estudio a la competencia. Todas las empresas buscan que sus clientes 
los tengan como primera opción y para ello no solo su área de servicio al 
cliente sino todas las demás áreas deben estar relacionadas con una 
óptima cadena logística y de suministros, esto brindara un valor añadido 






3. FONSECA, Oliveth y RIVERA, Diana (2008) “Propuesta de 
mejoramiento para el servicio al cliente del grupo Unipharm Bogotá”, 
Bogotá, Universidad de la Salle, hace mención que: 
La empresa no solo debe centrarse en la administración de recursos 
económicos, humanos y materiales, sino que deben dar énfasis al tipo de 
calidad que desean brindar a sus clientes, teniendo en cuenta que la 
competencia siempre buscara una mínima falla para atacar. 
Como los clientes son la razón de ser de toda empresa, su opinión es muy 
importante, por eso al presentarse un reclamo, es la forma de decir a la 
empresa que lo puede hacer mejor; se debe atender dicho reclamo con el 
fin de que el cliente permanezca fiel a la empresa y así su nueva 
percepción del servicio brindado, llegue a sus conocidos y si pensarlo tan 
detalladamente se tendrá más clientes tan solo con atender 
correctamente un reclamo. 
 
4. ROMO GORDILLO, Carlos Paul (2012) “Creación de una empresa de 
asesoría de Comercio Exterior en la Ciudad de Quito”, Quito, Universidad 
Central del Ecuador Facultad de Ciencias Administrativas Escuela de 
Administración de Empresas, de lo expuesto en este trabajo se resalta lo 
siguiente: 
El comercio internacional busca romper barreras arancelarias, políticas, 
sociales, económicas entre los países, con el fin de realizar transacciones 
comerciales de libre flujo de mercaderías, justamente para incentivar a las 
empresas a realizar este tipo de comercio, se debe de brindar asesorías 







“Las relaciones internacionales se darán con más 
frecuencia, permitiendo que los países prosperen al 
aprovechar los productos que elaboran y producen” 
(Fonseca y Rivera, 2008, pg. 15)  
 
La presente investigación expone las normativas, regulaciones, historia e 
importancia del comercio internacional como tal, asimismo sobre la LEY 
DE COMERCIO EXTERIOR E INVERSIONES "LEXI" Aduana de Ecuador 
con el fin de promover a las empresas de la Ciudad de Quito a atreverse 



















 4.1.3 BASES TEÓRICAS 
 
4.1.3.1  LA IMPORTANCIA DEL SEGUIMIENTO Y LA 
RETROALIMENTACIÓN 
 
En el primer antecedente nacional de la presente investigación 
“Componente comunicativo en el proceso de inducción al personal”, 
resaltan que la mayoría de empresas con un proceso de inducción ya 
establecido por años, carecen de un seguimiento óptimo y 
retroalimentación del mismo. 
La correcta ejecución de lo mencionado permite identificar qué punto 
de todo el proceso de inducción debe ser reforzado con acciones 
concretas con el fin de que el agente de servicio al cliente tenga 
completa seguridad al asesorar a los clientes dando información 100% 
verídica de los procesos que conlleva la realización del régimen 
aduanero importación, asimismo se debe hacer  constante seguimiento 
al agente una vez que culmine su proceso de inducción para verificar 
su trato con los clientes, ya que se busca que dicho trato sea 
personalizado evitando que el cliente lo perciba mecanizado. 
Un medio factible para lograr una correcta retroalimentación es la 
asignación de un mentor/tutor a los nuevos ingresos, transmitiendo 
libertad y confianza al agente de acudir a una persona con experiencia 
que conozca los procesos y resuelva sus dudas incitando a que tome 
nota de la información brindada a fin que para próximos casos acuda a 








El propósito de esta investigación: 
 
“Radica en brindar la información necesaria a los nuevos 
ingresos para su desenvolviendo laboral y una rápida 
adaptación” (Mendiolaza, 2016, pg.16) 
 
Es sumamente importante comprometer y fidelizar a los nuevos 
agentes con los objetivos de la empresa, de esta manera rendirán 
oportunamente a la empresa. 
 
4.1.3.2  PROCESO DE INDUCCIÓN EN GRUPO O 
INDIVIDUALIZADA 
 
El área de servicio al cliente permite el ingreso de nuevos agentes por 
grupo de 3 o 4 personas muy raramente ingresa solo un agente, ya que 
se busca capacitarlos en grupos para agilizar el proceso de inducción. 
En cierta manera iniciar con un proceso de inducción tiene buenos 
resultados dado que entre ellos comporten sus expectativas del puesto 
y dudas sobre la nueva información brindada, pero lastimosamente al 
ser grupal no todos perciben la información de la misma manera, 
algunos captan más rápido intimidando a aquellos que tienen dificultad 
de aprendizaje en levantar su mano para que lo vuelvan a repetir, por 
ende, se plantea que luego de cada capacitación el nuevo agente sea 
evaluado y de acuerdo a su nota obtenida, seguir al siguiente punto de 
aprendizaje o reforzar el punto ya estudiado, nota mínima aprobatoria 
para pasar al siguiente punto seria de 16 ya que se busca un óptimo 
resultado para verificar que lo aprendido tiene gran impacto y presencia 





Es importante que el proceso de inducción sea grupal e individualizada 
al mismo tiempo a fin que todos los nuevos agentes capten la 




4.1.3.3 MEJORA CONTINUA 
 
Según el ingeniero Ramos Marte, Walter en su revista “Incremento de 
la productividad a través de la mejora continua en calidad en la 
subunidad de procesamiento de datos en una empresa courier: el caso 
Perú Courier”; los problemas que usualmente las empresas Courier 
están afectas son los reprocesos y reclamos por demora, esto ocasiona 
a los clientes un gran malestar quejándose por la baja calidad del 
servicio, dicho resultado se ve reflejado en la productividad. Lo más 
importante es brindar servicios de calidad a fin de fidelizar a los clientes 
con la empresa, teniendo muy en cuenta que la calidad es el: 
 
“Juicio que el cliente tiene sobre un producto o servicio, 
resultado del grado con el cual un conjunto de características 
inherentes al producto cumple con sus requerimientos” 
(Gutierrez y Vara, 2009, pg. 5) 
 
Por ende, la satisfacción del cliente que está ligada a sus expectativas, 
se logra al responder todo lo que el cliente necesita y más.  
En la presente investigación el autor explica sobre la importancia de 
aplicar una “metodología de mejora de procesos basado en 
herramientas y pensamientos estadísticos”, dando como resultado que 
la metodología Seis Sigma y sus fases (Definir, Medir, Analizar, Mejorar 




Definir: se obtiene el historial estadístico del rendimiento del área a 
analizar, haciendo la comparación con las otras áreas a fin de tener un 
resumen numérico del año actual o anterior, se calcula en porcentaje 
los errores existentes en el área. 
Medir: se puede utilizar una serie de herramientas tales como diagrama 
causa-efecto, diagrama de Pareto, brainstorming, estructura de árbol, 
diagrama de dispersión o correlación, mapa del proceso, entre otros, 
siendo el más utilizado el diagrama de causa-efecto y de Pareto, 
analizando los procesos en ambas herramientas estadísticas, 
planteando diversas variables independientes. 
Analizar: se grafica las variables seleccionadas en el punto anterior a 
fin de plantear la hipótesis general y especifica del plan a investigar, se 
aplica formulas estadísticas para determinar la estabilidad y la 
capacidad del proceso, luego debe expresarme en cuadro resumen los 
resultados. 
Mejorar: se pone a prueba los resultados obtenidos para encontrar la 
ecuación que solucione el problema, se modifica las variables 
analizadas dentro del margen aceptable, el mejorar pasa a ser 
implementar para determinar que puede ir mal y prevenir o mejorar 
dificultades. 
Controlar: se basa en hechos medibles para erradicar la ineficiencia, 
es el núcleo de solución de problemas de Seis Sigma, el aplicar la fase 
controlar se realiza para evitar viejos hábitos y procesos, permite 
mantener un alto nivel de calidad y productividad, se realiza mapa de 








4.1.3.4 ASPECTOS GENERALES DE IMPORTACIÓN 
 
 
“Desde el año 2003 el MINCETUR, conjuntamente con los 
representantes el sector privado y público vinculados a la 
actividad del Comercio Internacional, viene implementando 
el Plan Estratégico Nacional Exportador (PENX) [este plan 
propone convertir a nuestro país en aquel país cuya oferta 
de bienes y servicios sea] competitiva, moderna, 
diversificada y con alto valor agregado” (MINCETUR, 2009, 
pg. 7) 
 
Para llevar a cabo la perspectiva del PENX, se define 4 objetivos 
principales: 
1. Crecimiento de la promesa exportable 
2. Simplificación del Comercio Exterior 
3. Crecimiento de nuevos mercados y unión de los actuales 
4. Crecimiento de una educación exportadora 
En esta oportunidad me centrare en el segundo objetivo, ya que al 
tratarse de la importación de bienes, ámbito internacional, se busca que 
los usuarios aprendan toda la información relevante que conlleva la 
realización del mismo, las cuales pueden ser dirigidas al consumo o 
para su transformación en productos finales para su venta al mercado 








4.1.3.5 LA IMPORTANCIA DE IMPORTAR 
 
Según “Guía Práctica del importador” se entiende por importar al  
 
“Ingreso legal de mercancías y servicios procedentes del 
extranjero con fines principalmente de carácter comercial, 
pudiendo también tener fines de naturaleza personal, social 
o benéfica, entre otros permitidos por nuestra legislación” 
(MINCETUR, 2009, pg. 9) 
 
Las importaciones responden a la carencia de producción de ciertas 
mercaderías en el mercado nacional, siendo de gran interés del usuario 
las de alta tecnología e insumos para la industria de sectores como 
comunicaciones, energía, transportes, alimentación, minería, entre 
otros, por consiguiente, fomenta la competitividad de las empresas, 
teniendo como pensamiento traer cosas innovadoras para despertar la 
curiosidad e interés del público en general.  El ente que controla y 
fiscaliza el tráfico de mercaderías cualquiera sea su origen y naturaleza 
es la ADUANA – SUNAT del Perú 
(http://www.sunat.gob.pe/institucional/quienessomos/funciones.html 













4.1.3.5 ¿QUIÉNES PUEDEN IMPORTAR? 
 
Toda persona natural o jurídica tiene el derecho a realizar operaciones 
de comercio exterior. Excepcionalmente, no requerirán RUC (registro 
único del contribuyente), las personas naturales que realizan 
importaciones cuyo valor FOB por operación no exceda los 1000 USD 
y siempre que registre hasta 3 importaciones al año como máximo y 
las que por única vez realicen importaciones con valor FOB que no 
supere los 3000 USD.  
Las personas naturales tienen el beneficio de tramitar personalmente 
su importación con la Aduana siempre que: tengan RUC (código 10 
como persona natural) y cuyo valor FOB de la mercadería no supere 




4.1.3.6 ¿QUÉ CONSIDERACIONES PREVIAS SE DEBEN 
TENER EN CUENTA ANTES DE IMPORTAR? 
 
Muchas veces el importar es conocido como una simple compra del 
exterior, sin embargo esa vendría a ser la última fase, ya que primero 
el usuario debe investigar sobre el bien a importar en todos los 
aspectos económico, social y legal sobre todo. 








 Verificar si el producto a importar es restringido o prohibido en 
nuestro país, de ser restringido que tipo de documentación se 
debe tramitar, que ente del estado regula dicho producto, por 
ejemplo: si una persona natural desea importar 6 celulares debe 
tramitar el permiso de internamiento por el Ministerio de 
Transporte y Comunicaciones ya que lo permitido es solo 5 
celulares por envió, si se desea importar cualquier producto 
fármaco a nombre de una persona natural se debe presentar 
una receta médica visada por DIGEMID (Dirección General de 
Medicamentos, Insumos y Drogas), en caso de cosméticos por 
envió solo se puede traer 10 unidades de diversos productos 
como total, si se excede se necesitara autorización por DIGESA 
( Dirección de Salud Ambiental), entre otros, más adelante se 
hablara a detalle sobre ello. 
 Obtener información del país de origen así como los principales 
proveedores con la finalidad de comparar precios, variedades y 
calidad. 
 Analizar los factores de riesgo y costo de la importación. 
 Estudiar las condiciones de envase, empaque y embalaje 
necesario según tipo de producto. 
 Conocer los impuestos vigentes, asimismo como los principales 
incoterms utilizados por vía aérea con la finalidad de saber las 









4.1.3.7 ¿EN DÓNDE SE PUEDE VALIDAR SI EL 
PROVEEDOR/ REMITENTE ES SEGURO? 
 
Existen muchas entidades públicas y privadas que facilitan información 
sobre proveedores con la finalidad de brindar seguridad al importar si 
dicho proveedor es formal, entre ellas tenemos: 
 Cámara de Comercio de Lima (CCL) 
 Sociedad Nacional de Industrias (SNI) 
 ComexPerú 
 Embajadas o consulados 
 Agentes de Aduanas 
 Empresas de Investigación de Mercados 
 World Trace Center 
 MINCETUR, SUNAT, PROMPERÚ 
 
 
4.1.3.8 TIPOS DE IMPORTACIONES  
 
En la Guía del Importador de modo universal y práctico existen dos 
tipos de importaciones: la directa e indirecta 
 Directa: Responde a toda empresa enfocada a la importación de 
diferentes productos, teniendo en cuenta que solo su 
distribución se da en el mercado local. La empresa en mención 
es encargado de gestionar la liquidación con terceros, asimismo 










 Indirecta: La empresa solicita los servicios de otra empresa para 
realizar la importación de bienes, siendo la empresa 
intermediaria responsable por liquidar los gastos aduaneros y 
efectuar el pago de impuestos generados. Este servicio ofrece 
DHL ya que nosotros nos encargamos de la liberación de 
mercaderías directamente con la Aduana, una vez culminado el 
tramite si la nacionalización genera pago de impuestos se 
notifica al cliente la cancelación, teniendo en cuenta que en 
primera instancia son asumidos por DHL, con la confirmación de 
pago por el cliente se procede a coordinar la entrega a la 
dirección indicada en la guía aérea. 
 
Por otro lado, tras la modificación de la ley general de Aduana N° 1235 
resalta que la mercadería sin tener destinación aduanera después de los 
15 días del arribo cae en abandono legal, donde la Aduana tendrá la 














4.1.3.9 ¿CUÁNDO UN PRODUCTO GENERA IMPUESTOS 
Y COMO SE CALCULA? 
 
Todo producto cuyo valor FOB de factura comercial supera los 200 
USD ya está afecto al pago de impuestos, aunque se tiene ciertas 
consideraciones según la categoría asignada, esta se detalla a 
continuación: 
                         Tabla 1 Categorías 






1 0 1 




2 1 200 
No paga 
impuestos 
3 201 2000 
Paga 4% de 
advaloren, 2% 
de IMP y 16% 
IGV – se aplica 
partida 
general 






4D1 2001 No tiene limite 
Paga 
impuestos de 
acuerdo a la 
partida 
especifica  
Fuente: Creación propia 
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Los impuestos se calculan de la siguiente manera: 
 Valor FOB de la factura 
 Flete según factura 
 Seguro (calculado según tabla de seguro, este porcentaje lo 
indica la partida arancelaria, en el portal de SUNAT se puede 
apreciar) 
A la suma del valor FOB, FLETE y SEGURO se le conoce como Base 
Imponible, de dicho total se aplica los impuestos, por ejemplo: 
FOB:                                         300 USD 
FLETE:                                       30 USD 
SEGURO: 1% del valor FOB…. 3 USD  
BASE IMPONIBLE:                 333 USD 
AD/VALOREN: 4%               13.32 USD 
IGV: 16%                              55. 41 USD 
IMP: 2%                                 6.93 USD 














Son una conjunto de términos creada por la Cámara de Comercio 
Internacional (CCI) cuya autenticidad es internacionalmente aceptada, 
dichos términos son generalizados utilizados en los contratos de 
compra-venta internacional y sirve para verificar la responsabilidad de 
ambas partes (Exportador o Importador): 
 Paga del transporte de la mercadería 
 Paga del seguro, cubriendo eventuales daños que experimente 
la mercadería durante su transporte 
 Paga de otro tipo de gastos (aduaneros, impuestos, etc) 
 
Como DHL Express solo transporta en vía aérea se mencionará a 
continuación los incoterms utilizados en el transporte aéreo con sus 
peculiaridades según la empresa: 
 
EXW: En fabrica  
 El vendedor coloca la mercadería  a favor del comprador en sus 
instalaciones o fábrica. 
 Todos los gastos a partir de ese momento son asumidos por el 
Importador. 
 Para la numeración ante Aduana se debe agregar un costo 
interno de DHL “Inland” también conocido en español como 
transporte interior (costo por trasladar la mercadería del local del 
exportador al terminal del aeropuerto), dicho costo es de 20 







FCA: Libre transportista  
 Para DHL Express este incoterm también se asocia al FOB, ya 
que la mayoría de vendedores indican en sus facturas como 
incoterm FOB. 
 Se entiende al valor de la mercadería incluida los costos internos 
del vendedor (embalaje, manipuleo en origen, entre otros). 
CPT: Transporte pagado hasta 
 El vendedor se hace cargo de todos los costos, incluyendo el 
transporte principal, hasta que la mercadería arribe al lugar 
acordado en el país de destino. 
CIP: Transporte y Seguro pagados hasta 
 El vendedor asume el costo del transporte principal y el seguro. 
 El riesgo se pasa al comprador en la entrega de la mercadería 
al transportista dentro del país de origen. 
 El seguro es contratado por el vendedor, pero el favorecido del 
seguro es el comprador. 
DAT: Entregado en terminal 
 El vendedor se hace cargo de los costos del transporte principal 
y el seguro (opcional), hasta que se descarga en el terminal 
convenido. 
 No asume los costos asociados a la importación. 
DAP: Entregado en un punto 
 El vendedor se hace cargo de los costos del transporte principal 
y el seguro (opcional) hasta que la mercadería se coloque a 
favor del comprador en un vehículo para su correcta descarga 






DDP: Entregado con derechos pagados  
 El vendedor se hace responsable de todos los gastos hasta 
colocar la mercadería en el lugar acordado en el país de destino. 
 Los gastos de aduana de importación son encargados por el 
vendedor. 
 Este incoterm solo se ofrece a nuestros clientes corporativos, los 





























4.1.3.11 MERCANCÍAS RESTRINGIDAS 
 
Estas mercaderías pueden ingresar al territorio aduanero peruano, 
pero para obtener su liberación ante la Aduana se necesita de ciertos 
documentos, asimismo estos son regulados por diversos entes del 
estado, a continuación se detalla listado de productos habitualmente 
transportados por DHL Express con los entes que lo regulan: 
Tabla 2 Mercancías Restringidas 









Insumos y Drogas) 
Maquinas que 






Cosméticos Max 10 und se trabaja 
con declaración jurada 
de uso personal, más de 




de Salud Ambiental) 
Juguetes Max 5 unid se trabaja con 
declaración jurada de 
uso personal, si se 
excede se requiere 










Celulares  Max 5 und por envió, si 
se excede se necesitara 
Permiso de 
Internamiento por el MTC 
MTC (Ministerio de 
Transportes y 
Comunicaciones) 
GPS, antenas Requieren Permiso de 
Internamiento por el MTC 
Productos 
alimenticios en 
estado natural  
Permiso Fitosanitario de  
SENASA  
SENASA (Servicio 
























objeto en que se 
haga mención a 












Dentro de los 15 días de arribado la mercadería si el cliente lo solicita 
se puede procesar con desdoble, separación de bultos y/o retorno a 
continuación se explica a detalle: 
Desdoble: Cuando una caja contiene mercancía general y mercancía 
restringida cuyo trámite del documento de control es tedioso o 
imposible de gestionar por el importador, él puede solicitar el desdoble 
de su envío para solo trabajar la mercadería general y dar por 
abandono la restringida. 
Separación de Bultos: Cuando él envió consta de varias cajas donde 
solo una de ellas es carga general y las demás son imposible de 
trabajar la liberación ante Aduana, por ende, solo se nacionalizaría un 
bulto y los demás se solicitan el abandono. 
Retorno: Cuando el trámite de nacionalización del envío en total es 
imposible o a solicitud de importador ya no desea trabajarlo y solicita el 
retorno a origen, el cual debe ser solicitado por la empresa quien 
solicito el servicio de transporte con DHL, en casi todos los casos el 













4.1.3.12 CANALES DE CONTROL 
 
Estos canales son asignados de manera aleatoria 
 Verde: Son las que tienen liberación automática. 
 Naranja: Son sometidas a revisión documentaria, plazo de 
respuesta de Aduana de 24 a 48 hrs útiles (esta información se 
brinda al cliente). 
 Rojo: Son sometidas a revisión física, plazo de respuesta de 
Aduana de 24 a 48 hrs útiles (esta información se brinda al 
cliente). 
 
En el caso que el Oficial de Aduana que inspecciona las mercaderías 
en caso de canal de control Naranja y Rojo, aplica un ajuste de valor 
(incremento del valor declarado en la factura comercial y declaración 
de importación), el importador puede presentar una serie de 
documentos que acrediten su compra internación siendo la más 
importante y que nunca debe faltar, la transferencia bancaria y/o 
asientos contables como sustento de dicha compra, teniendo en cuenta 
que no asegura la cancelación de lo observando tanto con la 
presentación de la documentación en mención, sino que el oficial 














“Régimen aduanero que permite el ingreso de mercancías al 
territorio aduanero para su consumo, luego del pago o 
garantía, según corresponda, de los derechos arancelarios 
y demás impuestos aplicables, así como el pago de los 
recargos y multas que hubiere y del cumplimiento de las 
formalidades y otras obligaciones aduaneras” (SUNAT 
,2011, pág. 1) 
 
En el caso de importaciones Courier, valor de factura comercial menor 
a 2000 USD, DHL Express es quien asume el importe del pago de 
impuestos dado que figura como declarante ante Aduana. Posterior al 
levante autorizado, se factura al cliente por el importe de impuestos 
cancelados, asimismo se factura por nuestros servicios internos 
(almacenaje, gastos de nacionalización (comisión), aforo, previo (solo 
si se realizan), entre otros cargos internos según él envió), teniendo en 
cuenta que solo los envíos mayores a 200 USD generan pago de 
impuestos, inferiores a dicho importe, el cliente no asume ningún pago. 
Por otro lado, los envíos cuyo valor es mayor a 2000 USD son 
considerados como importación formal dado que el mismo cliente figura 
como declarante en todos los documentos presentados a la Aduana, 
por ende, en este caso los clientes deben realizar el pago de impuestos 







4.1.3.14 DECLARACIONES DE IMPORTACIÓN 
 
Las declaraciones de importación requerirán la intervención de un 
Agente de Aduana siempre y cuando el valor a declarar exceda los 
2000 USD, se emite una DAM (Declaración Aduanera de mercancías), 
caso contrario se trabajaran con declaración simplificada, teniendo en 
cuenta que si la Aduana realiza alguna acción de control ordinario o 
extraordinario o algún ajuste de valor y este excede los 3000 USD, se 
debe dejar sin efecto a la declaración simplificada. 
Requisito para numerar la declaración es que el importador cuente con 
un RUC activo, en caso de tratarse de una persona natural, debe tener 
en cuenta la siguiente información: máximo 3 operaciones al año cuyo 
valor de factura comercial no exceda los 1000 USD o una operación al 
año que no exceda los 3000 USD, si no se cumple con estos requisitos, 
Aduana exigirá RUC como persona natural código 10 a nombre del 
consignatario (importador). Si se es extranjero con su pasaporte o 
carnet de extranjería, pero también debe cumplir los requisitos 
anteriores, si supera sus 3 operaciones al año, Aduana también exigirá 
RUC código 15 a nombre del extranjero. 
El área de Clearance Customs Support (importaciones Courier) de la 
empresa DHL, viene trabajando desde hace 1 año de manera proactiva 
los despachos, ¿ qué significa esto?, cuando él envió este en tránsito 
internacional, el área en mención verifica si la documentación 
registrada en nuestros sistemas (factura comercial y guía aérea “ 
documentos de transporte, contrato con DHL” ) están correctos, detalla 
el contenido y al ser este carga general ( no restringida, ósea no 
requiere documentación adicional), pero en la actualidad las 
mercancías restringidas por DIGEMID pueden ser procesadas también 
proactivamente, siendo y cuando el peso no de origen no se vea 
alterado significativamentei, ingresan la información al sistema de 
Aduana (hacen la data) para cuando ingrese físicamente el paquete a 
nuestro almacén, obtengamos el canal de control de manera 
automática, simplificando varios procesos con el propósito de entregar 
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el paquete en menos tiempo al cliente, asimismo a partir de este año 
se están trabajando de manera anticipada (proactivamente) las cargas 
formales con valor FOB mayor a 2000 USD. Al ser DHL una empresa 
con amplia trayectoria de buenos procesos, tenemos casi el 93% de 
nuestros envíos con asignación de canal VERDE, por ende, nuestros 
tiempos de nacionalización de envíos es el más corto del mercado 
peruano, beneficiando a nuestros clientes con rapidez y calidad de 
atención. 
Asimismo la entidad reguladora Aduana tiene la potestad de aplicar 
acciones de control extraordinario antes, durante e incluso después de 
otorgado el levante autorizado, estas acciones se conocen como: Acta 
de inspección, de inmovilización e incautación, explicación de cada una 
a continuación: 
Acta de Inspección: Aduana realiza la inspección física de la 
mercadería con la finalidad de no encontrar irregularidades, posterior a 
ello, Aduana da su visto bueno y procede con la autorización de entrega 
de la mercadería. 
Acta de Inmovilización: Aduana luego de la inspección física, retiene 
la mercadería justamente porque necesita mayor información o 
documentación adicional que sustente la importación, posterior a ello 
si el importador cumple con lo solicitado y todo al final está en regla, 
procede con la liberación del envío. 
Acta de Incautación: Aduana toma potestad definitiva de la 








4.1.3.15 IMPORTANCIA DE UNA CORRECTA ASESORÍA 
 
La opinión del cliente es sumamente importante para una empresa que 
busca ser exitosa, ya que se debe conocer lo que el cliente busca y dar 
respuesta a su necesidad, por ende, cuando el cliente muestra su 
malestar sobre un punto en específico, la empresa debe analizar el 
problema desde la raíz. 
Según el estudio REGAL, Carmen (2016) “Propuesta de formalización 
de un procedimiento de importación para la optimalización de los 
tiempos de nacionalización caso empresa IQ Corporation S.A.C”, Lima, 
resalta que la carencia de una óptima información con respecto a todo 
lo que conlleva realizar una importación de un producto en específico, 
genera rechazo a la empresa y más aún si dicha información lo recibe 
reiterativamente, el cliente puede optar en irse con la competencia, 
justamente para evitar eso es que los agentes del área de servicio al 
cliente deben tener todas las herramientas necesarias con léxico 
entendible para atender las dudas y brindar una correcta asesoría, de 
esta manera el proceso de nacionalización no se extenderá más de lo 
necesario y así el cliente podrá tener su paquete en físico en menos 
tiempo.  
 
4.1.3.16 SERVICIO Y SUS CARACTERÍSTICAS 
 
Todo servicio al cliente debe responder una serie de patrones con el fin 
de brindar el óptimo servicio que busca la empresa, esto implica: 
 Conocimiento y seguimiento de los procedimientos establecidos 
en materia de servicio al cliente. 
 Estructura organizacional donde se visualicen las funciones y 
responsabilidades de los agentes del área de servicio al cliente. 




 Cadena logística optima con la finalidad de atender el 
requerimiento del cliente en menor tiempo. 
 
Entendemos por servicios a: 
 
“todas aquellas actividades identificables, intangibles, que 
son objeto principal de una operación que se concibe para 
proporcionar la satisfacción de necesidades de los 
consumidores” (Bedoya, 2012, pg.19) 
 
Las características más frecuentes que conlleva brindar un servicio 
son: 
Intangibilidad 
Como tal no es posible tocar los servicios antes de adquirirlos, es por 
eso, que la principal diferencia con los productos es que el servicio es 
algo más subjetivo lo que el cliente percibe de la atención brindada para 
tomar su decisión. 
 
Inseparabilidad 
A diferencia de la obtención de un producto, la creación o realización 
de un servicio se da al mismo tiempo de su consumo de manera 
simultánea, los productos producen satisfacción una vez que son 








No todos los clientes percibirán de una misma manera el servicio 
brindado, ya que cada persona tiene sus propios parámetros de 
calidad, por consiguiente el servicio debe ser personalizado 
respondiendo a lo que cliente necesita. 
 
Perecibilidad 
Los servicios no se pueden almacenar y son susceptibles de perecer 
en el tiempo. 
 
Propiedad 
Las empresas brindan un servicio determinado el cual puede responder 
una necesidad del cliente. 
 
 
4.1.3.17 CLIENTE Y SUS CATEGORÍAS 
 
Cliente es aquel individuo que adquiere un producto y/o servicio con la 
finalidad de satisfacer una necesidad, un cliente puede ser clasificado 
por la frecuencia de su compra, por el volumen e incluso por lo que le 
satisface y que no, por ende, es el deber del vendedor responder tanto 
las necesidades y expectativas del clientes. 
En el ámbito comercial un cliente puede estar en las siguientes 
categorías: 
Grupo Objetivo 
Aquellos que está bien interesados en el producto y/o servicio que 





Aquellos que están interesados en lo que ofrece la empresa, pero que 
aún no lleva a cabo su decisión de compra, se debe hacer un estudio 
con la finalidad de verificar cual es el motivo por el cual el cliente aún 
no se atreve a realizar su compra y con ello trabajar para ofrecerle lo 
que busca. 
Comprador Eventual 
Aquel que ya ha decidido realizar su compra, pero lo realiza de manera 
eventual no constante. 
Cliente Habitual o Usuario 
Aquel que ya incorporo como una rutina diaria en su vida las 
consecuencias que conlleva realizar su compra. 
 
4.1.3.18 CARACTERÍSTICAS DE SERVICIO AL CLIENTE 
Y SU IMPORTANCIA 
 
Como ya he mencionado el servicio al cliente es intangible, siendo 
netamente subjetivo y diferente para cada individuo, pero siempre 
responde a 3 principales características para ser considerado como tal: 
Perecedero: Se lleva a cabo y se consume instantáneamente. 
Continuo: Quien lleva a cabo el servicio es a su vez el proveedor 
Integral: Para que la realización del servicio sea exitosa depende de 
toda la empresa. 
Es sumamente importante que todos los colaboradores busquen 
satisfacer las necesidades del cliente y que deben de transmitir calidad 




Hay que tener en cuenta que el pilar del servicio es siempre satisfacer 
las necesidades y expectativas de los clientes. 
 
El correcto servicio al cliente responde cuatros puntos importantes: 
 Satisfacer a sus clientes 
 Brinda aquella satisfacción que los haga diferentes al de la 
competencia 
 Fidelizar a sus clientes en un largo plazo 
 Ser líderes en el mercado 
Todo ello responde a una Gestión de Calidad cuyas técnicas estén 100% 
centradas a que los agentes del área de servicio al cliente cuenten con los 
conocimientos necesarios para brindar una óptima asesoría a los clientes. 
Dicho esto, se entiende que: 
 
“toda gestión de calidad total debe estar enfocado en 3 
principios: Enfoque sobre los clientes, participación y trabajo 
en equipo, mejora continua como estrategia general” 
(Coello, 2010, pg.7) 
 
4.1.3.19 MEDICIÓN Y SEGUIMIENTO 
 
Para conocer el agrado de un cliente es necesario contrastar lo que 




Fuente: Elaboración propia 
 
Agrado del cliente:                                  Percepción 
Necesidades y Esperanzas 
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Si la percepción del cliente sobre el servicio brindado es mejor y va de 
acuerdo a sus esperanzas, incrementara su nivel de agrado por el 
servicio. 
Para mantener un cliente fiel es lograr su máximo agrado y justamente 
para ello, se debe comprar lo que el cliente percibe de nuestro servicio 
con lo esperado, el cliente tiene como principal fin obtener un servicio 
óptimo con un nivel de calidad que al menos responda su necesidad 
principal, así que nuestra meta es lograr que ambos sean igual tanto lo 
que el cliente busca con lo que percibe de nuestro servicio. 
La empresa debe anhelar una mejora continua como principal 
herramienta para conseguir satisfacer las necesidades de los clientes, 
así que todos los agentes el área de servicio al cliente deben estar 
enfocados, comprometidos en brindar una optimo servicio y dispuestos 
a llevar a cabo un plan de mejora continua. 
 
 
4.1.3.20 LA OPINIÓN DEL CLIENTE SÍ IMPORTA 
 
Todas las empresas que brindan algún producto y/o servicio buscan 
que sus clientes estén 100% satisfechos con lo que se ofrece, es por 
ello que es crucial saber su opinión y califiquen el grado de calidad en 
la atención. 
El área de servicio al cliente de la empresa DHL está enfocado en el 
cliente, por consiguiente, valora mucho las oportunidades de mejora 
por parte del cliente, asimismo las muestras de agradecimiento hacia 
nuestro servicio; mensualmente un agente encargado y los líderes del 
área supervisores e incluso la gerencia realizan encuestas por teléfono 
de 10 llamadas en total bajo el sistema interno NPA que recopila data 
especifica de las llamadas realizadas de nuestra central telefónica con 
la finalidad de escuchar la opinión del cliente sobre nuestros productos 
y/o servicios brindados, así como la calidad de atención por parte de 
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los agentes, justamente al realizar dichas evaluación de calidad dio 
como resultado que ciertos agentes daban información errada con 
respecto a la asesoría en todo el rubro de importaciones, los clientes 
expresaban su malestar ya que recibían diferentes informaciones, uno 
le decía una cosa y cuando volvían a llamar le indicaban otra cosa y 
recién a la tercera o cuarta llamada un agente tomaba su caso y le daba 
seguimiento diario a su envió a fin de evitar que vuelva a llamar, ya que 
el agente se responsabilizaba en contactarlo ya sea por correo 
electrónico o llamada telefónica, al mismo tiempo y como experiencia 
personal tras los tres años y 5 meses desarrollándome como agente 
del área de servicio al cliente pude percibir que en ciertos casos el 
cliente había recibido información errada y cuando yo le explicaba 
como es el procedimiento, el cliente mostraba muy eufóricamente su 
malestar y cuando le preguntaba que asesor (nombre) le brindó dicha 
información, me indica que no se acordaba, igual gracias al sistema 
AVAYA con el número de teléfono se puede registrar las llamadas 
realizadas a la central telefónica, así pude verificar quien fue el asesor 
para elevar el caso con la supervisora a fin de darle el feedback 
correspondiente. 
 
“Los objetivos de las encuestas de opinión al cliente 
responde a: Identificar las necesidades y expectativas del 
cliente, Obtener los índices de satisfacción del cliente, 
Determinar la capacidad competitiva de la empresa” 
(Fonseca y Rivera, 2008, pg. 23) 
 
Lastimosamente este tipo de incidencia está siendo reiterativa, es por 
ello la razón de la presente investigación ya que se buscan brindar toda 
la información relevante con respecto a la realización de importaciones 
con la constante capacitación y seguimiento debido a los agentes del 
área de servicio al cliente tendiendo como principal enfoque lo que el 
cliente busca en nuestros servicios. 
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4.1.3.21 TÉCNICA FODA: ANÁLISIS DE PROBLEMAS EN 
LA ORGANIZACIÓN 
 
Las empresas buscan tener presencia en el mercado por un periodo 
largo e incluso indefinido ya que esperan que su negocio tenga éxito, 
pero muchas de ellas se lanzan al mercado sin tener un análisis previo, 
para aclarar mejor el punto se expresará con un ejemplo sencillo: si un 
joven corredor de autos se plantea que su meta en 10 años es 
convertirse en el mejor corredor de autos a nivel internacional, para ello 
se ha establecido una serie de actividades para lograrlo, asimismo 
considera los recursos personales y las relaciones al mundo de los 
carreras con las que cuenta en la actualidad (fortalezas), por ejemplo, 
es corredor de autos con solo tener 19 años, se ha posicionado en el 
top 5 en la última carrera que participo, etc; …. sus principales puntos 
en contra (debilidades) es que tiene un hijo y es padre soltero, teme 
emprender nuevos retos por su inestabilidad económica entre otros; …. 
lo que le ofrece el medio donde se desarrolla (oportunidades) es que lo 
han llamado para pertenecer a la selección peruana en la próxima 
competencia internacional, es reconocido por ser considerado como un 
joven talentoso y con posibilidades físicas, etc; finalmente los riesgos a 
los que debe enfrentarse con la finalidad de lograr su meta o propósito 
(amenazas) es que existen corredores de autos más maduros 
emocional y físicamente que también han sido invitados a formar parte 
de la selección peruana, así que las principales marca de autos podrán 
considerar más a ellos que a un joven con poca experiencia. Tras lo 
mencionado este joven podrá plantear alternativas que lo lleven a ser 







Los cuatros factores explicados en el párrafo anterior, pueden ser 
analizadas bajo la técnica para resolución de problemas llamada FODA 
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas) un estudio 
óptimo de estos factores permitirá que la persona o empresa aplique 




Elementos de un análisis FODA 
Tabla 3 FODA 
 Positivos Negativos 
Internos Fortalezas Debilidades 
Externos Oportunidades Amenazas 
            Fuente: “El FODA: una técnica para el análisis de problemas 
en el contexto de la planeación en las organizaciones” García y Cano, 
2000, pg. 89 
Las fortalezas y debilidades responden a la empresa y sus productos 
y/o servicios que ofrecen, mientras que las oportunidades y amenazas 
son externos los cuales la empresa no tiene control. Por consiguiente 
los factores mencionados deben ser analizados en el siguiente orden: 
1) fortalezas; 2) oportunidades; 3) amenazas y 4) debilidades.  
Las fortalezas y debilidades en lenguaje sencillo son los puntos fuertes 
y débiles de la empresa, ya que estos determinarán que nivel de éxito 
se tendrá al desarrollar el plan estratégico. Algunas de las 
oportunidades y amenazas tienen como base las fortalezas y 
debilidades, pero mayormente se desarrollan y nacen del mercado y 






4.1.3.22 PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR LA TÉCNICA 
FODA 
 
A continuación se desarrollará una propuesta para realizar el FODA del 
área de servicio al cliente en DHL, la cual contiene las siguientes 
etapas:  
1) Unión del área; se busca que los agentes del área de servicio al 
cliente estén bien enfocados y comprometidos para alcanzar los 
objetivos de esta investigación, se necesitará la participación de cada 
agente los cuales están divididos en dos grupos uno de 14 agentes y 
otro de 15 agentes con una supervisora a cargo por equipo, se 
trabajará el canal de comunicación por equipo, siendo este eficaz y 
constante con el supervisor a cargo. 
2) Establecer un orden; definir los objetivos o metas que busca el área 
de servicio al cliente llevar a cabo con el propósito de brindar toda la 
información relevante del rubro importaciones a los agentes, se debe 
dar a conocer dichos objetivos de manera pública en cada reunión 
semanal por equipo así como colocarlo en un lugar visible del área. 
3) Participan de ideas;  para elaborar el FODA es necesario la 
partición de ideas por todos los individuos involucrados para alcanzar 
los objetivos ellos son: agentes, supervisores y gerente del área, esto 
dará confianza a los agentes en dar a conocer sus opiniones y que 
estas son escuchadas, consideradas de suma importancia; se hará un 
listado de dichas ideas separadas por subtítulos fortaleza, debilidades, 
amenaza y oportunidades para luego ser evaluadas y llegar a la 
conclusión final del listado oficial. 
4) Verificación de problemas; el analizar los diversos problemas que 
presente una empresa suelen generar conflictos, por lo que es 
sumamente importante que haya un consenso de todas las partes 
involucradas para tomar la decisión final, debe haber un mediador que 
maneja las reuniones de manera amena a fin de evitar conflictos entre 
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las partes. El supervisor de cada equipo debe ser neutral, ganándose 
la confianza y permitiendo la participación de todos los agentes. 
5) Realización del FODA; al tener ya elaborado el cuadro FODA, 
deberá efectuarse un análisis profundo de congruencias entre ellas a 
fin de establecer las posibles alternativas estratégicas para el área de 
servicio al cliente. 
6) Análisis de soluciones; cuando se han determinado las causas de 
los problemas, se desarrollara el paquete de alternativas estratégicas 
seleccionadas con la finalidad de conducir al área a alcanzar los 
objetivos, explotando las fortalezas internas, superando las debilidades 
del área, aprovechando al máximo las oportunidades y minimizando las 
amenazas externas, además de contribuir en gran manera al 
crecimiento económico de la empresa DHL como tal, ya que más 
clientes querrán realizar sus operaciones de importaciones con 
nosotros, ya no solo como medio de transporte sino como agente 















4.1.3.23 HERRAMIENTAS DE EVALUACIÓN DE LA 
CALIDAD 
 
Al ser la calidad fundamental en el servicio brindado, es necesario 
hacer un diagnóstico y evaluación del área de servicio al cliente a 
continuación se utilizará herramientas administrativas para evaluar la 
calidad de la asesoría a las importaciones brindada y la situación del 





 Procesos y sistemas uniformes a nivel global que ofrecen sólida 
experiencia para el cliente en toda la red de DHL. 
 Misma atención de calidad en todos nuestros centros de 
atención telefónica, de modo que los clientes reciban el nivel de 
servicio cuando llaman a DHL, por ejemplo, tanto en New York 
como en Singapur. 
 Empleados que prestan servicios con su propio toque especial, 
de modo que los clientes notan la diferencia que marca DHL. 
 Centro telefónico AVAYA con tecnología de primera a fin de 
tener el control y visibilidad de las llamadas que ingresan a la 
central de atención. 












 Implementar programas de capacitación con respecto a la 
información relevante del régimen de Importación. 
 Evaluar llamadas SIDE BY SIDE que significa al costado del 
otro, realizados por los supervisores del área a los agentes. 
 Evaluar las capacitaciones realizadas. 
 A los agentes cuyo rendimiento con respecto a la asesoría de 
las importaciones es deficiente, se debe programar re 
inducciones en el área operativa a fin que observen el proceso 
desde el ingreso del paquete a nuestro almacén. 




 Procedimientos no documentados. 
 Falta de seguimiento por parte de los supervisores. 
 Ninguna sanción o feedback (retroalimentación) a los agentes 
cuya información brindada fue errada causando gran 
desconfianza y malestar a los clientes. 
 Mayor enfoque a las exportaciones que a las importaciones. 
 
AMENAZAS: 
 Falta de actualización de información de la Legislación Peruana 
sobre temas aduaneros. 
 Aumento de empresas competidoras del mismo rubro. 
 Aumento de reclamos por parte de los clientes expresando su 
malestar sobre atención brindada, dificultando recuperar su 




4.1.3.24 DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO 
 
Para llevar a cabo esta herramienta se llevó a cabo un análisis y 
discusión grupal, haciendo que cada área de la empresa brinde sus 
ideas y su punto de vista sobre la deficiente asesoría con respecto a 
las importaciones por parte de los agentes del área de servicio al 
cliente, asimismo plantear posibles soluciones. 
Se constituye el Diagrama de Causa-Efecto con los siguientes pasos: 
 Identificar el problema: Reclamos sobre la deficiente 
asesoría a las importaciones, generando gran malestar y 
confusión a los clientes. 
 Principales causas:  
Materiales: Falta de procesos documentados o en forma digital 
sobre la información relevante del rubro Importación. 
Método: Falta de retroalimentación y seguimiento de los 
reclamos. 
Equipo: No disponibilidad a ciertos programas de Microsoft 
office, dificultando la visibilidad de los procesos e información a 
utilizar. 
Personas: Agentes no capacitados con la información relevante 
sobre todo lo relacionado al rubro de Importación, falta de interés 
por algunos de ellos, ya que no hay un constante seguimiento. 
Medición: Falta de actualización de informaciones, carencia de 
exámenes sobre lo aprendido. 
 Elaborar el gráfico del Diagrama Causa-Efecto: 
Identificando el problema y sus principales causas, se reliza la 
gráfica del diagrama de Causa-Efecto, también llamado de 





Fuente: datos de DHL, elaboración propia. 
 Lluvia de ideas de soluciones: Esta es la parte 
fundamental para llevar a cabo el diagrama en mención, por 
ende, se pidió a los agentes del área de servicio al cliente que 
expresen sus comentarios sobre a las posibles soluciones que 
se desarrollen para brindar una óptima asesoría a las 
importaciones. Definición para plantear las capacitaciones 
como: 
 
“la acción tendiente a proporcionar, desarrollar o 
perfeccionar las aptitudes de una persona con el propósito 
de prepararla para que se desempeñe correctamente en un 
puesto especifico de trabajo” (Reza, 2000, pg.29)  
 
Acerca de aquellos temas que tienen inseguridad. Los 








Reclamos sobre la 
deficiente asesoria a 
la importaciones, 
generando gran 




4.1.3.25 COMERCIO INTERNACIONAL 
 
 
“Es primordial indicar que no existe una sola nación que 
pueda considerarse autosuficiente y que no necesite del 
apoyo de los demás países, aun en los estados más ricos se 
requieren recursos de los cuales carecen y que por medio 
de las negociaciones y acuerdos mundiales suplen sus 
necesidades y carencias en otras áreas” (ROMO, 2012, 
pg.1)  
 
Actualmente tras el auge de la globalización, más países ven la 
necesidad de relacionarse con otros países a fin de abastecer su 
mercado interno, asimismo incrementa el intercambio de bienes y 
servicios, ya que el otro país también debe verse beneficiado. El 
desarrollo del comercio exterior hace que los países prosperen y son 
incluidos en muchos gobiernos para mejorar la economía a través de 
las personas y empresas que realizan dicha gestión, teniendo en 
cuenta que los productos que se comercializan deben ser de calidad, 
de esta manera el comercio exterior será exitoso para ambas partes. 
 Aquí las legislaciones aduaneras juegan un papel muy importante para 
que el comercio internacional se lleve a cabo sin problemas, ya que se 
debe brindar todas las facilidades a los importadores o/y exportadores, 
en el caso de nuestro país la Aduana viene modificando ciertas 
regulaciones con la finalidad de permitir el ingreso de productos 
restringidos sin necesidad del documento de control por la entidad que 
reluga el producto, pero eso si respetando ciertos requisitos, por 
ejemplo los teléfonos celulares los cuales al ser restringidos antes por 
teléfono se necesitaba el permiso de internamiento del Ministerio de 
Transportes y Comunicaciones, pero en la actualidad se puede 
nacionalizar como máximo 5 teléfonos por envió sin el permiso en 
mención, incentivando el comercio controlado de este tipo de producto. 
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Asimismo la página de SUNAT/ADUANA es muy amigable ya que 
contiene toda la información necesaria para los usuarios personas 
naturales, empresa, agencias de aduanas y de carga entre otros, toda 
la información con respecto a la ley general de aduana está a 
disposición de los usuarios para ser descargadas en formato PDF 





















4.1.4 HÍPOTESIS PRINCIPAL 
 
H1: Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre las importaciones aplicadas a los agentes 
del área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, mejorará el 
rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
H0: Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre las importaciones aplicadas a los agentes 
del área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, no mejorará el 
rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
 
4.1.5 HIPOTESIS ESPECÍFICAS  
 
a) Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre la declaración de Importaciones 
aplicadas a los agentes del área de servicio al cliente de la empresa 
DHL, 2017, mejorará el rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
b) Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre el cálculo de tributos aplicadas a 
los agentes del área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, 
mejorará el rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
c) Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre Incoterms aplicadas a los agentes 
del área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, mejorará 
el rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
d) Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre Mercancías Restringidas 
aplicadas a los agentes del área de servicio al cliente de la empresa 




4.1.6 DEFINICION DE LAS VARIABLES  
 
4.1.6.1. VARIABLE INDEPENDIENTE: CAPACITACIONES  
 
La empresa DHL realiza mensualmente 20 encuestas aleatorias a sus 
clientes, cuyo puntaje es de 1 a 10, lastimosamente según el último 
reporte acumulado hasta el mes de Julio refleja un 40% de 
insatisfacción por parte de los clientes sobre la información brindada 
con respecto a las importaciones donde los puntajes oscilas de 1 a 5 
como nota, esto es sumamente alarmante ya que DHL se caracteriza 
por ser la empresa líder de envíos Courier a nivel internacional, siendo 
el mayor pilar, brindar una gran experiencia en la atención a nuestros 
clientes.  
4.1.6.2. VARIABLE DEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS 
RELEVANTES SOBRE LAS IMPORTACIONES 
 
Como resultado del Pretest realizado a los agentes del área de servicio 
al cliente, da como resultado la carencia de información sobre ciertos 
temas relacionados a las importaciones, tales como Mercancías 
restringidas, Cálculo de tributos,  Incoterms y Declaración de 
importación (DAM). Estos temas deben ser reforzados con seguimiento 
constante, ya que según las encuestas aleatorias realizadas a los 
clientes, reflejan la inconcurrencia de información brindada, afectando 
enormemente a la satisfacción del cliente. Luego se realizará el Postest 
que busca mejorar un 20 % el rendimiento de la atención por parte del 
personal involucrado con la finalidad de brindar una óptima asesoría y 











Tabla 4 Variable Dependiente 

























(00 - 10)  
 
 Regular       
(11 - 14)  
 
Bueno       
(15 - 17)   
 
Muy bueno 
(18 - 20) 
Cálculo de Tributos 10 – 12 
Incoterms 13 – 15 
Mercancías 
Restringidas 
16 – 20 


















4.1.7 GLOSARIO DE TÉRMINOS  
 
 
Courier                       Significa mensajero, se refiere al envío de 
paquetes y       documentos de un tamaño y/o 
peso limitado de manera internacional como 




Seis Sigma                 Metodología de mejora de procesos enfocada a 
reducir la variabilidad, asimismo reducir o 
eliminar los inconvenientes en la entrega de un 
producto o servicio. 
 
Brainstorming           Aportación de ideas de varias personas con la 
finalidad de llegar a una conclusión y dar 
respuesta a un problema en específico. 
 
Comercio Exterior    Reciprocidad de bienes o servicios entre dos o             
más países con el objetivo de satisfacer las 








ADUANA/SUNAT  Superintendencia Nacional de Aduanas y de 
Administración Tributaria – SUNAT, tiene la 
finalidad de implementación, inspección y de 
control del cumplimiento de la política aduanera 
en el territorio nacional y el tráfico internacional 




Persona Natural         Persona humana con la capacidad de adquirir 
deberes y derechos jurídicos dentro de una 
sociedad independientemente del sexo y edad. 
 
Persona Jurídica       Organización con derechos y obligaciones como 
tal ante la sociedad a la que la ley brinda 
personalidad independiente y diferenciada. 
 
Agencia de Aduana  Personas jurídicas que actúan en representación 
de la empresa y/o persona natural para realizar 
los trámites de aduaneros de mercaderías 
directamente con la Aduana. 
 
Mercancías Restringidas     Requieren la autorización de una o más 
entidades competentes para autorizar el ingreso 
al país. 
 






4.2.1 METODOS DE INVESTIGACION  
 
Para la presente investigación se utilizó el método Deductivo, tras los más 
de 3 años trabajando en la empresa DHL pude observar la carencia de 
enfoque sobre toda la información relevante con respecto a las 
importaciones, siguiendo ciertas premisas que llevarán a una verdad, es 
por ello que al llevar acabo la capacitación se obtendrá el resultado 
esperado de mejorar el rendimiento de los agentes del área de servicio. 
 
4.2.2 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION 
 
El enfoque de esta investigación es cuantitativo porque se basa en una 
prueba calificada, cuyo puntaje va de 0 a 20 como nota máxima, esta 
herramienta permite medir el nivel de conocimiento que cuenta el asesor 
del área de servicio con respecto a las importaciones, se realizará dicha 
evaluación a ambos grupos de estudios Team 1 y Team 2, el cual se 
aplicará la herramienta Capacitación a aquel grupo con menor calificación. 
 
4.2.3 NIVEL DE LA INVESTIGACION 
 
El nivel de investigación es explicativo dado que responderé a una 
relación causal, ya que no solo se describe el problema a estudiar sino 









4.2.4 TIPO DE INVESTIGACION 
 
El tipo de investigación empleado es experimental dado que no solo se 
investigará la razón de ser del problema, se manipulará las variables bajo 
la herramienta Capacitación con la finalidad de obtener resultados 
óptimos y realizar el seguimiento correspondiente, aplicando mucha 




La población de estudio está conformada por los agentes del área de 
servicio al cliente de la empresa DHL, asimismo a los supervisores y 
gerente general del área en mención. 
El área de servicio al cliente consta de 29 agentes, los cuales están 
divididos por 2 equipos, primer equipo de 14 y el segundo de 15 agentes, 
cada equipo con su supervisor a cargo. 
 
4.2.6 MUESTRA  
 
Para obtener un óptimo resultado y responder a mi hipótesis se utilizó el 
tipo de muestra no probabilística intencional o de conveniencia, dado que 
la elección de la población se realizó por conveniencia para la 








Distribución de la Muestra 
Tabla 5 
Grupo Cantidad Pre Test Tratamiento Pos Test 
G1: Team 1 
 
No 14 O1 X O3 
G2:  
Team 2 
No 15 O2 _____ O4 
 Fuente: Creación Propia 
Detalle:  
G1: Grupo Team 1 conformado por 14 agentes del área de servicio al 
cliente de la empresa DHL  
G2: Grupo Team 2 conformado por 15 agentes del área de servicio al 
cliente de la empresa DHL 
 
4.2.7 UNIDAD DE ANALISIS  
 
La presente investigación busca mejorar el rendimiento de los agentes del 
área de servicio al cliente con respecto a la asesoría de las importaciones 
a realizar por los clientes, se capacitará a los agentes sobre la información 
relevante a tener en cuenta, consiguiendo así que los clientes queden 










4.2.8 DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
La presente investigación desarrollará el diseño cuasiexperimental ya que 
los individuos no fueron asignados al azar sino que ya estaban formados 
antes del experimento, el área de servicio al cliente se divide en 2 grupos: 
team 1 liderados por la supervisora Roció Paredes con 14 agentes y el 
team 2 liderados por la supervisora Claudia Vivanco con 15 agentes a su 
cargo. 
Para responder a mi hipótesis se realizará el Pretest (evaluación previa a 
la capacitación) y Postest (evaluación posterior de la capacitación) con la 
finalidad de demostrar que tras la primera de muchas capacitaciones se 
mejorará el rendimiento de loa agentes del are de servicio al cliente. 
 
 
4.2.9 TÉCNICAS DE INVESTIGACIÓN 
 
La técnica utilizada es investigación de campo dado que se desarrolla y 
se estudia en el mismo lugar donde se presenta el problema. 
También se ejerció la observación directa, dado que en la actualidad me 
encuentro ejerciendo el puesto de agente del área de servicio al cliente 
desde hace más de 3 años, en el cual he podido interactuar directamente 
con mis demás compañeros, asimismo he podido percibir la carencia de 
conocimientos sobre ciertos temas relacionados a las importaciones así 









4.2.10 INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION  
 
Encuestas: La recopilación de información se realizó a través de 
encuestas; el área de servicio al cliente realiza encuestas a sus clientes 
mensualmente a fin de recibir retroalimentación de nuestra atención, así 
como la realización del pretest y postest a los agentes del área de servicio 
al cliente para determinar el nivel de conocimientos sobre las 
importaciones. 
Observación: Asimismo se utilizó la técnica de observación, me senté 
al costado de 5 asesores más antiguos en el área como 5 regularmente 
nuevos con la finalidad de observar que herramientas y/o información que 
utilizan para atender a los clientes con respecto a la asesoría de las 
importaciones, así como los temas relacionados a las importaciones para 
mejorar. 
Entrevistas: Se entrevistó a las dos supervisoras del área de servicio 
al cliente, la finalidad de esta herramienta es de tener su punto de vista 
sobre la carencia de información que tienen los agentes sobre las 
importaciones y que acciones realizan para que ello mejore. 
Cuestionario: Se preparó 5 preguntas relacionadas al rendimiento de 
los agentes del área de servicio al cliente con la finalidad de ser utilizadas 










Instrumento: Para medir el nivel de conocimiento de los agentes del 
área de servicio con 20 preguntas relacionadas a los indicadores de la 
variable dependiente, esta preguntas son cerradas. 
 
Ficha Técnica 
Autor     : Flores Sangama, Rosita    
Margorie 
Nombre del Instrumento              : Prueba de conocimiento sobre                   
las importaciones 
Lugar    : DHL Perú, sede principal, Calle 1     
Mz A lote 6 Bocanegra – Callao 
Fecha de Aplicación             : lunes 25 de setiembre 
Objetivo :Recopilar información sobre los 
conocimiento de las Importaciones 
Tiempo de Duración             : 90 minutos 
 
Descripción del Instrumento: Cuestionario escrito que consta de 20 
preguntas correspondientes a los 4 indicadores de la variable 
dependiente: Declaración de Importación, Cálculo de Tributos, Incoterms 
y Mercancías Restringidas. 
Contenido: Se distribuye de la siguiente manera: 
I1: Declaración de Importación – Constituido por 9 preguntas  
I2: Cálculo de Tributos - Constituido por 3 preguntas 
I3: Incoterms - Constituido por 3 preguntas 






Validez: La validez para la realización de este cuestionario, estuvo a cargo 
de profesores conocedores del tema investigado, los cuales confirman 
que el instrumento empleado se ajusta a mi Hipótesis. 
 






       
Fuente: Creación Propia 
 
Confiabilidad: Mide el grado de confiabilidad en que la aplicación del 
instrumento hacia un mismo objeto de estudio, se obtenga resultados 
iguales. 
Para mi investigación se aplicó el Test de Kuder (KR-20) para medir el 
grado de confiabilidad de mi instrumento, este test las preguntas que se 
desarrollaron constan de dos opciones: correcto  e incorrecto. 
Este test es solo aplicable a aquellos instrumentos con ítems dicotómicos, 
codificados con 1- 0 (correcto – incorrecto, a favor – en contra, etc). 
La escala y valores utilizados se detallan a continuación: 






Especialista 1:           Lc. Pasache Ramos, Máximo 95% 
Especialista 2:           Claudia Vivanco 95% 
Especialista 3:           Rocio Paredes  95% 




La prueba de Kuder – Richardsón exige la aplicación del cálculo KR20, la 







Sx2 = Variación de las cuentas de la prueba 
K    = Número total de ítems en la prueba 
p    = Proporción de respuestas correctas al ítem i 
q    = Proporción de respuestas incorrectas al ítem i (igual 1- p) 
 
Resultados del análisis de confiabilidad según SPSS 22  
Tabla 6 
Media (X) 17.21 
S2 1.19 
KR 20 0.712 
Fuente: Creación Propia 
Como se aprecia en el cuadro anterior, el valor del KR20 es de 0,712 
demostrando que mi instrumento es altamente confiable  
 
Análisis de datos: la recopilación de datos así como la obtención de los 
resultados y gráficos fueron trabajados bajo el software SPSS versión 22, 
por otro lado, para esta investigación se realizó primero la prueba de 
































cincuenta con resultado de nivel de significancia de p menor a 0,05, con 
dicho resultado pude descartar dicho test al no cumplir con el supuesto de 
normalidad, por ende, decidí aplicar el estadístico no paramétrico U de 
Mann Whiney, ya que me permitió medir dos grupos independientes bajo 
la aplicación de pre test y pos test por cada grupo de estudio. Para llevar 
a cabo el diseño cuasi experimental se presenta dos grupos: El Team 1 y 
el Team 2. 
La aplicación del estadístico no paramétrico utilizado, permitió relacionar, 

























5. RESULTADOS PRUEBA DE HIPOTESIS 
 
   5.1 DETALLE DE TABLAS Y GRÁFICOS 
 
Tabla 7 
Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los conocimientos 
relevantes sobre las importaciones aplicadas a los agentes del área de servicio 
al cliente de la empresa DHL, 2017 
Tabla de contingencia Grupo * ESCALA         
Recuento            
 TESTS   Team 1 (n = 14) Team 2 (n = 15) 
      Frecuencia % Frecuencia % 
Pre Test ESCALA Deficiente 1 07.0% 1 07.0% 
    Regular 9 64.0% 11 73.0% 
    Bueno 4 29.0% 3 20.0% 
  Total   14 100.0% 15 100.0% 
  Media   13.14   13.33   
  Desv. Est.   1.75   1.72   
Post Test ESCALA Deficiente 0 0.0% 1 07.0% 
    Regular 0 0.0% 11 73.0% 
    Bueno 8 57.0% 3 20.0% 
    Muy Bueno           6 43.0% 0 0.0% 
  Total   14 100.0% 15 100.0% 
  Media   17.21   13.40   




Fuente: Resultados del Test aplicado a los agentes, Creación Propia 
Esta tabla refleja los resultados del pretest relacionados a los agentes del Team 
2, con una nota promedio de 13.33, desviación estándar de 1.72, así como un 
nivel deficiente de 7% y regular de 73% con respecto a los conocimientos 
relevantes sobre las importaciones, mientras que los agentes del Team 1 
obtuvieron una nota promedio más baja de 13.14 con una desviación estándar 
de 1.75, así como un nivel deficiente de 7% y regular de 64% con respecto a los 
conocimientos relevantes sobre las importaciones. 
Por otro lado, los resultados del postest reflejan que los agentes del Team 2 
obtuvieron una nota promedio de 13.40, con desviación estándar de 1.68, así 
como un nivel deficiente de 7%, regular de 73% y bueno de 3% con respecto a 
los conocimientos relevantes sobre las importaciones, mientras que el Team 1 
logro obtener resultados muy óptimos con una nota promedio de 17.21, 
desviación estándar de 1.19, asi como un nivel deficiente y regular de 0%, 
destacando en el nivel regular con 57% y muy bueno de 43% con respecto a los 





Figura 1. Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre las importaciones aplicadas a los agentes del 
área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017 
 
La figura 1 demuestra que los conocimientos relevantes sobre las importaciones 
aplicado a los agentes del Team 1 tiene cierta semejanza con respecto a los 
conocimientos de los agentes del Team 2, mientras que los conocimientos 
relevantes sobre las importaciones en el postest, los agentes del Team 1 
obtuvieron muy buenos resultados dejando atrás con diferencias abismales a los 
agentes del Team 2 con respecto los conocimientos relevantes sobre las 
importaciones, todo gracias a la aplicación de la herramienta capacitación a los 







Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los conocimientos 
relevantes sobre la declaración de Importaciones aplicadas a los agentes del 
área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017 
 
Tabla de contingencia Grupo * ESCI01         
Recuento             
 TESTS   Team 1 (n = 14) Team 2 (n = 15) 
      Frecuencia % Frecuencia % 
Pre Test ESCI01 Deficiente 3 21.0% 0 20.0% 
    Regular 11 79.0% 15 100.0% 
  Total   14 100.0% 15 100.0% 
  Media   13.36   13.73   
  Desv. Est.   3.37   2.58   
Post Test ESCI01 Deficiente 0 0.0% 0 0.0% 
    Regular 2 14.0% 0 0.0% 
    Bueno 12 86.0% 1 07.0% 
    
Muy 
Bueno 0 0.0% 14 93.0% 
  Total   14 100.0% 15 100.0% 
  Media   17   13.87   
  Desv. Est.   2.42   2.75   
 
Fuente: Resultados del Test aplicado a los agentes, Creación Propia 
 
Esta tabla refleja los resultados del pretest relacionados a los agentes del Team 
2, con una nota promedio de 13.73, desviación estándar de 2.58, así como un 
nivel regular de 100% con respecto a los conocimientos relevantes sobre la 
declaración de Importaciones, mientras que los agentes del Team 1 obtuvieron 
una nota promedio más baja de 13.36 con una desviación estándar de 3.37, así 
como un nivel deficiente de 21% y regular de 79% con respecto a los 
conocimientos relevantes sobre la declaración de Importaciones  
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Por otro lado, los resultados del postest reflejan que los agentes del Team 2 
obtuvieron una nota promedio de 13.87, con desviación estándar de 2.58, así 
como un nivel bueno de 7% con respecto a los conocimientos relevantes sobre 
la declaración de Importaciones, mientras que el Team 1 logro obtener 
resultados muy óptimos con una nota promedio de 17, desviación estándar de 
2.42, así como un nivel regular de 14% destacando en el nivel bueno con 86% 




Figura 2. Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre la declaración de Importaciones aplicadas a los 
agentes del área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017 
 
La figura 2 demuestra que los conocimientos relevantes sobre la declaración de 
Importaciones aplicado a los agentes del Team 1 tienen cierta semejanza con 
respecto a los conocimientos de los agentes del Team 2, mientras que los 
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conocimientos relevantes sobre la declaración de Importaciones en el postest, 
los agentes del Team 1 obtuvieron muy buenos resultados dejando atrás con 
diferencias abismales a los agentes del Team 2 con respecto a los conocimientos 
relevantes sobre la declaración de Importaciones, todo gracias a la aplicación de 
la herramienta capacitación a los agentes del Team 1. 
 
Tabla 9 
Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los  conocimientos 
relevantes sobre el cálculo de tributos aplicadas a los agentes del área de 
servicio al cliente de la empresa DHL, 2017 
 
Tabla de contingencia Grupo * ESCI02         
Recuento            
 TESTS   Team 1 (n = 14) Team 2 (n = 15) 
      Frecuencia % Frecuencia % 
Pre Test ESCI02 Deficiente 2 14.0% 2 13.0% 
    Regular 10 72.0% 4 27.0% 
    Bueno 0 0.0% 0 0.0% 
    Muy Bueno 2 14.0% 9 60.0% 
  Total   14 100.0% 15 100.0% 
  Media   13.21   13.67   
  Desv. Est.   4.42   4.61   
Post Test ESCI02 Deficiente 3 21.0% 2 13.0% 
    Regular 4 29.0% 10 67.0% 
    Bueno 0 0.0% 0 0.0% 
    Muy Bueno 7 50.0% 3 20.0% 
  Total   14 100.0% 15 100.0% 
  Media   18.5   13.67   
  Desv. Est.   2.98   4.61   
 
Fuente: Resultados del Test aplicado a los agentes, Creación Propia 
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Esta tabla refleja los resultados del pretest relacionados a los agentes del Team 
2, con una nota promedio de 13.67, desviación estándar de 4.61, así como un 
nivel deficiente de 13% y muy bueno de 60% con respecto a los conocimientos 
relevantes sobre el cálculo de tributos, mientras que los agentes del Team 1 
obtuvieron una nota promedio más baja de 13.21 con una desviación estándar 
de 4.42, así como un nivel deficiente de 14% y muy bueno de 14% con respecto 
a los conocimientos relevantes sobre el cálculo de tributos. 
 
Por otro lado, los resultados del postest reflejan que los agentes del Team 2 
obtuvieron una nota promedio de 13.67, con desviación estándar de 4.61, así 
como un nivel deficiente de 13% y regular de 67% con respecto a los 
conocimientos relevantes sobre el cálculo de tributos, mientras que el Team 1 
logro obtener resultados muy óptimos con una nota promedio sobresaliente de 
18.50, desviación estándar de 2.98, así como un nivel regular de 29% 
destacando en el nivel muy bueno con 50% con respecto a los conocimientos 




Figura 3. Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los  
conocimientos relevantes sobre el cálculo de tributos aplicadas a los agentes del 
área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017 
 
La figura 3 demuestra que los conocimientos relevantes sobre el cálculo de 
tributos aplicado a los agentes del Team 1 tiene cierta semejanza con respecto 
a los conocimientos de los agentes del Team 2, mientras que los conocimientos 
relevantes sobre el cálculo de tributos en el postest, los agentes del Team 1 
obtuvieron muy buenos resultados dejando atrás con diferencias abismales a los 
agentes del Team 2 con respecto a los conocimientos relevantes sobre el cálculo 
de tributos, todo gracias a la aplicación de la herramienta capacitación a los 

























Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los conocimientos 
relevantes sobre Incoterms aplicadas a los agentes del área de servicio al cliente 
de la empresa DHL, 2017 
 
Tabla de contingencia Grupo * ESCI03         
Recuento             
 TESTS   Team 1 (n = 14) Team 2 (n = 15) 
      Frecuencia % Frecuencia % 
Pre Test ESCI03 Deficiente 4 29.0% 8 53.0% 
    Regular 7 50.0% 4 27.0% 
    Bueno 0 0.0% 0 0.0% 
    Muy Bueno 3 21.0% 3 20.0% 
  Total   14 100.0% 15 100.0% 
  Media   15   4.67   
  Desv. Est.   3.28   3.42   
Post Test ESCI03 Deficiente 3 21.0% 2 13.0% 
    Regular 5 36.0% 7 47.0% 
    Bueno 0 0.0% 0 0.0% 
    Muy Bueno 6 43.0% 6 40.0% 
  Total   14 100.0% 15 100.0% 
  Media   18.5   13.60   
  Desv. Est.   2.98   3.91   
 
Fuente: Resultados del Test aplicado a los agentes, Creación Propia 
 
Esta tabla refleja los resultados del pretest relacionados a los agentes del Team 
2, con una nota promedio muy deficiente de 4.67, desviación estándar de 3.42, 
así como un nivel deficiente de 13% y regular de 47% con respecto a los 
conocimientos relevantes sobre Incoterms, mientras que los agentes del Team 
1 obtuvieron una nota promedio mayor de 15 con una desviación estándar de 
78 
 
3.28, así como un nivel deficiente de 29% y regular de 50% con respecto a los 
conocimientos relevantes sobre Incoterms. 
Por otro lado, los resultados del postest reflejan que los agentes del Team 2 
obtuvieron una nota promedio de 13.60, con desviación estándar de 3.91, así 
como un nivel deficiente de 13% y regular de 47% con respecto a los 
conocimientos relevantes sobre Incoterms, mientras que el Team 1 logro obtener 
resultados muy óptimos con una nota promedio sobresaliente de 18.50, 
desviación estándar de 2.98, así como un nivel regular de 36% destacando en el 





Figura 4. Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre Incoterms aplicadas a de los agentes del área 
de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017 
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La figura 4 demuestra que los conocimientos relevantes sobre Incoterms por 
parte de los agentes del Team 1 son mejores con respecto a los conocimientos 
de los agentes del Team 2, mientras que los conocimientos relevantes sobre 
Incoterms en el postest, los agentes del Team 1 obtuvieron muy buenos 
resultados subiendo su promedio  a diferencia de los agentes del Team 2 que 
también subieron su nota pero aun así tienen un promedio inferior con respecto 
a los conocimientos relevantes sobre Incoterms, todo gracias a la aplicación de 
la herramienta capacitación a los agentes del Team 1. 
 
Tabla 11 
Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los conocimientos 
relevantes sobre Mercancías Restringidas aplicadas a los agentes del área de 
servicio al cliente de la empresa DHL, 2017 
Tabla de contingencia Grupo * ESCD04         
Recuento             
 TESTS   Team 1 (n = 14) Team 2 (n = 15) 
      Frecuencia % Frecuencia % 
Pre Test ESCI04 Deficiente 3 21.0% 3 20.0% 
    Regular 7 50.0% 4 27.0% 
    Bueno 4 29.0% 5 33.0% 
    Muy Bueno 0 0% 3 20.0% 
  Total   14 100.0% 15 100.0% 
  Media   11.43   12   
  Desv. Est.   3.09   5.66   
Post Test ESCI04 Deficiente 5 36.0% 6 40.0% 
    Regular 5 36.0% 4 27.0% 
    Bueno 3 21.0% 3 20.0% 
    Muy Bueno 1 07.0% 2 13.0% 
  Total   14 100.0% 15 100.0% 
  Media   16.29   10   
  Desv. Est.   2.92   4.71   
Fuente: Resultados del Test aplicado a los agentes, Creación Propia 
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Esta tabla refleja los resultados del pretest relacionados a los agentes del Team 
2, con una nota promedio de 12, desviación estándar de 5.66, así como un nivel 
deficiente de 20% y regular de 27% con respecto a los conocimientos relevantes 
sobre Mercancías Restringidas, mientras que los agentes del Team 1 obtuvieron 
una nota promedio menor de 11.43 con una desviación estándar de 3.09, así 
como un nivel deficiente de 21% y regular de 50% con respecto a los 
conocimientos relevantes sobre Mercancías Restringidas. 
 
Por otro lado, los resultados del postest reflejan que los agentes del Team 2 
obtuvieron una nota promedio de 10 siendo está más baja que en el pretest, con 
desviación estándar de 4.71, así como un nivel deficiente de 40% y regular de 
27% con respecto a los conocimientos relevantes sobre Mercancías 
Restringidas, mientras que el Team 1 logro obtener resultados muy óptimos con 
una nota promedio de 16.29, desviación estándar de 2.92, así como un nivel 





Figura 5. Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre Mercancías Restringidas aplicadas a  los 
agentes del área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017 
 
La figura 5 demuestra que los conocimientos relevantes sobre Mercancías 
Restringidas aplicado a los agentes del Team 1 son semejantes con respecto a 
los conocimientos de los agentes del Team 2, mientras que los conocimientos 
relevantes sobre Mercancías Restringidas en el postest, los agentes del Team 1 
obtuvieron muy buenos resultados subiendo su promedio a diferencia de los 
agentes del Team 2 que bajaron su nota con respecto a los conocimientos 
relevantes sobre Mercancías Restringidas, todo gracias a la aplicación de la 
herramienta capacitación a los agentes del Team 1. 
 
Para concluir esta primera parte, Las pruebas estadísticas realizadas sobre los 
indicadores de la variable dependiente, comprueban que la Gestión de calidad a 
través de capacitaciones acerca de los conocimientos relevantes sobre las 
importaciones aplicadas a los agentes del área de servicio al cliente de la 
empresa DHL, han sido altamente óptimos, dado que en todos los escenarios la 
nota promedio ha sido más eficiente en los agentes capacitados que en los que 












   5.2 COMPROBACIÓN DE HIPÓTESIS  
 
En primera instancia se aplicó el test de Shapiro – Wilk dado que se aplica a 
muestras menores de 50, adecuada a mi estudio, se realizó este test con la 
finalidad de verificar si mi estudio se puede aplicar pruebas paramétricas o no 
paramétricas. Los resultados en los grupos Team 1 y Team 2 el nivel de 
significancia es menor a 0.05, por consiguiente, se demuestra que no hay 
normalidad. 
 
Para la comprobación de mi hipótesis general y específicas se utilizó la prueba 
U de Mann – Whitney, según lo explicado en el párrafo anterior, al no cumplir 
con el supuesto de normalidad se desarrolló la prueba en mención a ambos 
grupos estudiados, con la finalidad de comparar dos grupos de medianas (Team 
1 y Team 2) y comprobar que la diferencia entre ambas no se deba al azar sino 
















Hipótesis General  
Hipótesis de Investigación: 
Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los conocimientos 
relevantes sobre las importaciones aplicadas a los agentes del área de servicio 
al cliente de la empresa DHL, 2017, mejorará el rendimiento del personal a un 
nivel óptimo. 
Hipótesis Estadística 
H0: Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre las importaciones aplicadas a los 
agentes del área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, no 
mejorará el rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
H1: Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre las importaciones aplicadas a los 
agentes del área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, 
mejorará el rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
Nivel de Significación 
Nivel de significancia teórica es α = 0.05, el cual comprende un nivel de 
confiabilidad del 95% 
 
Prueba 




 Rechazar la H0 cuando el valor de significancia observada “p” sea menor 
a α.  
 No rechazar la H0 cuando el valor de significancia observada “p” sea 





Prueba de comparación de medias para muestras independientes: Hipótesis 
General 
 
Estadísticos de contrastea 
TESTS NOTA 
Pre Test 
U de Mann-Whitney 96,000 
W de Wilcoxon 201,000 
Z -,405 
Sig. asintót. (bilateral) ,715 
Post Test 
 
U de Mann-Whitney ,000 
W de Wilcoxon 120,000 
Z -4,642 
Sig. asintót. (bilateral) ,000 
a. Variable de agrupación: Grupo 
                         Fuente: Base de datos spss 22 
Esta tabla se obtuvo con los resultados de la tabla 7, el cual demuestra las 
diferencias entre los agentes del Team 1 con los del Team 2. 
 
Conclusión 
Dado que el valor de significación observada en el postest p = 0.000 es mucho 
menor que el valor de significación teórica para esta prueba α = 0.05, se concluye 
en rechazar la Hipótesis nula. Esto demuestra que la Gestión de calidad a través 
de capacitaciones acerca de los conocimientos relevantes sobre las 
importaciones aplicadas a los agentes del área de servicio al cliente de la 
empresa DHL, 2017, mejorará el rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
Por el consiguiente, se acepta la Hipótesis General de mi investigación. 
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Primera Hipótesis Específica 
Hipótesis de investigación 
Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los conocimientos 
relevantes sobre la declaración de Importaciones aplicadas a los agentes del 
área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, mejorará el rendimiento del 
personal a un nivel óptimo. 
 
Hipótesis Estadística 
H0: Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre la declaración de Importaciones 
aplicadas a los agentes del área de servicio al cliente de la empresa 
DHL, 2017, no mejorará el rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
H1: Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre la declaración de Importaciones 
aplicadas a los agentes del área de servicio al cliente de la empresa 
DHL, 2017, mejorará el rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
Nivel de Significación 
Nivel de significancia teórica es α = 0.05, el cual comprende un nivel de 
confiabilidad del 95% 
 
Prueba 




 Rechazar la H0 cuando el valor de significancia observada “p” sea menor 
a α.  
 No rechazar la H0 cuando el valor de significancia observada “p” sea 





Prueba de comparación de medias para muestras independientes: Hipótesis 
Especifica 1 
Estadísticos de contrastea 
TESTS NOTA_I01 
Pre Test 
U de Mann-Whitney 94,500 
W de Wilcoxon 199,500 
Z -,474 
Sig. asintót. (bilateral) ,636 
Post Test 
 
U de Mann-Whitney 44,000 
W de Wilcoxon 164,000 
Z -2,743 
Sig. asintót. (bilateral) ,004 
a. Variable de agrupación: Grupo 
                         Fuente: Base de datos spss 22 
Esta tabla se obtuvo con los resultados de la tabla 8, el cual demuestra las 
diferencias entre los agentes del Team 1 con los del Team 2. 
 
Conclusión 
Dado que el valor de significación observada en el postest p = 0.004 es menor 
que el valor de significación teórica para esta prueba α = 0.05, se concluye en 
rechazar la Hipótesis nula. Esto demuestra que la Gestión de calidad a través de 
capacitaciones acerca de los conocimientos relevantes sobre la declaración de 
Importaciones aplicadas a los agentes del área de servicio al cliente de la 
empresa DHL, 2017, mejorará el rendimiento del personal a un nivel óptimo. 




Segunda Hipótesis Específica 
Hipótesis de investigación 
Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los conocimientos 
relevantes sobre el cálculo de tributos aplicadas a los agentes del área de 
servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, mejorará el rendimiento del personal 
a un nivel óptimo. 
 
Hipótesis Estadística 
H0: Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre el cálculo de tributos aplicadas a los 
agentes del área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, no 
mejorará el rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
H1: Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre el cálculo de tributos aplicadas a los 
agentes del área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, 
mejorará el rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
Nivel de Significación 
Nivel de significancia teórica es α = 0.05, el cual comprende un nivel de 
confiabilidad del 95% 
 
Prueba 




 Rechazar la H0 cuando el valor de significancia observada “p” sea menor 
a α.  
 No rechazar la H0 cuando el valor de significancia observada “p” sea 





Prueba de comparación de medias para muestras independientes: Hipótesis 
Especifica 2 
 
Estadísticos de contrastea 
TESTS NOTA_I02 
Pre Test 
U de Mann-Whitney 99,500 
W de Wilcoxon 204,500 
Z -,267 
Sig. asintót. (bilateral) ,790 
Post Test 
 
U de Mann-Whitney 46,000 
W de Wilcoxon 166,000 
Z -2,867 
Sig. asintót. (bilateral) ,004 
a. Variable de agrupación: Grupo 
                         Fuente: Base de datos spss 22 
Esta tabla se obtuvo con los resultados de la tabla 9, el cual demuestra las 
diferencias entre los agentes del Team 1 con los del Team 2. 
 
Conclusión 
Dado que el valor de significación observada en el postest p = 0.004 es menor 
que el valor de significación teórica para esta prueba α = 0.05, se concluye en 
rechazar la Hipótesis nula. Esto demuestra que la Gestión de calidad a través de 
capacitaciones acerca de  los conocimientos relevantes sobre el cálculo de 
tributos aplicadas a los agentes del área de servicio al cliente de la empresa 
DHL, 2017, mejorará el rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
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Por el consiguiente, se acepta la segunda Hipótesis Especifica de mi 
investigación. 
Tercera Hipótesis Específica 
Hipótesis de investigación 
Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los conocimientos 
relevantes sobre Incoterms aplicadas a los agentes del área de servicio al cliente 
de la empresa DHL, 2017, mejorará el rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
 
Hipótesis Estadística 
H0: Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre Incoterms aplicadas a los agentes del 
área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, no mejorará el 
rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
H1: Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre Incoterms aplicadas a los agentes del 
área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, mejorará el 
rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
Nivel de Significación 
Nivel de significancia teórica es α = 0.05, el cual comprende un nivel de 
confiabilidad del 95% 
 
Prueba 




 Rechazar la H0 cuando el valor de significancia observada “p” sea menor 
a α.  
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 No rechazar la H0 cuando el valor de significancia observada “p” sea 




Prueba de comparación de medias para muestras independientes: Hipótesis 
Especifica 3 
Estadísticos de contrastea 
TESTS NOTA_I03 
Pre Test 
U de Mann-Whitney ,000 
W de Wilcoxon 120,000 
Z -4,800 
Sig. asintót. (bilateral) ,000 
Post Test 
 
U de Mann-Whitney 40,500 
W de Wilcoxon 160,500 
Z -3,151 
Sig. asintót. (bilateral) ,002 
a. Variable de agrupación: Grupo 
                         Fuente: Base de datos spss 22 
Esta tabla se obtuvo con los resultados de la tabla 10, el cual demuestra las 
diferencias entre los agentes del Team 1 con los del Team 2. 
 
Conclusión 
Dado que el valor de significación observada en el postest p = 0.002 es menor 
que el valor de significación teórica para esta prueba α = 0.05, se concluye en 
rechazar la Hipótesis nula. Esto demuestra que la Gestión de calidad a través de 
capacitaciones acerca de los conocimientos relevantes sobre Incoterms 
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aplicadas a los agentes del área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, 
mejorará el rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
Por el consiguiente, se acepta la tercera Hipótesis Especifica de mi 
investigación. 
Cuarta Hipótesis Específica 
Hipótesis de investigación 
Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los conocimientos 
relevantes sobre Mercancías Restringidas aplicadas a los agentes del área de 
servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, mejorará el rendimiento del personal 
a un nivel óptimo. 
 
Hipótesis Estadística 
H0: Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre Mercancías Restringidas aplicadas a 
los agentes del área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, 
no mejorará el rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
H1: Gestión de calidad a través de capacitaciones acerca de los 
conocimientos relevantes sobre Mercancías Restringidas aplicadas a 
los agentes del área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017, 
mejorará el rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
Nivel de Significación 
Nivel de significancia teórica es α = 0.05, el cual comprende un nivel de 
confiabilidad del 95% 
 
Prueba 






 Rechazar la H0 cuando el valor de significancia observada “p” sea menor 
a α.  
 No rechazar la H0 cuando el valor de significancia observada “p” sea 
mayor a α. 
Cálculos 
Tabla 16 
Prueba de comparación de medias para muestras independientes: Hipótesis 
Especifica 4 
 
Estadísticos de contrastea 
TESTS NOTA_I04 
Pre Test 
U de Mann-Whitney 93,500 
W de Wilcoxon 198,500 
Z -,530 
Sig. asintót. (bilateral) ,596 
Post Test 
 
U de Mann-Whitney 32,000 
W de Wilcoxon 152,000 
Z -3,224 
Sig. asintót. (bilateral) ,001 
a. Variable de agrupación: Grupo 
                         Fuente: Base de datos spss 22 
Esta tabla se obtuvo con los resultados de la tabla 11, el cual demuestra las 
diferencias entre los agentes del Team 1 con los del Team 2. 
Conclusión 
Dado que el valor de significación observada en el postest p = 0.001 es mucho 
menor que el valor de significación teórica para esta prueba α = 0.05, se concluye 
en rechazar la Hipótesis nula. Esto demuestra que la Gestión de calidad a través 
de capacitaciones acerca de los conocimientos relevantes sobre Mercancías 
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Restringidas aplicadas a los agentes del área de servicio al cliente de la empresa 
DHL, 2017, mejorará el rendimiento del personal a un nivel óptimo. 
Por el consiguiente, se acepta la cuarta Hipótesis Especifica de mi 
investigación. 
Tabla 17 
Fiabilidad del instrumento para medir la Gestión de calidad a través de 
capacitaciones acerca de los conocimientos relevantes sobre las importaciones 
aplicadas a los agentes del área de servicio al cliente de la empresa DHL, 2017. 
 
Test KR-20 N de elementos 
Conocimientos relevantes 
sobre las importaciones  
0.712 14  
Fuente: Base de datos spss 22 
 
El cuestionario realizado demuestra una alta fiabilidad y coherencia para ser 

























6. PLAN DE ACTIVIDADES Y CALENDARIO 
 
En el presente capitulo se describirá los aspectos administrativos donde se 
enfocará en el plan de actos y distribución de recursos, el detalle de los costos 
involucrados para llevar a cabo mi investigación, asimismo el calendario de 
actividades expresados en la tabla de Gantt. 
 
   6.1 ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 
 
6.1.1 Plan de actos: 
 
1. Observación 
2. Planteamiento del estudio 
3. Formulación del problema y objetivo de estudio 
4. Formulación la hipótesis a demostrar 
5. Indagación bibliográfica 
6. Definición de los problemas y objetivos específicos 
7. Formulación de las hipótesis específicas 
8. Desarrollo de mis bases teóricas  
9. Realización de entrevistas  
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10. Elaboración de la prueba de conocimientos (encuesta) 
11. Realización de  la evaluación pretest (Team 1 y Team 2) 
12. Obtención de resultados 
13. Ejecuacion de capacitación al Team 1 
14. Realización de  la evaluación postest (Team 1 y Team 2) 
15. Obtención de resultados 
16. Procesamiento y análisis de los resultados mediante gráficos 
17. Demostración de hipótesis principal y especificas 
18. Validación del instrumento 
19. Elaboración de conclusiones 
20. Proposición de recomendaciones 
21. Presentación de la investigación final 
 
6.1.2 Distribución de recursos 
 
1. Recursos Humanos 
La presente investigación fue realizado por mi persona, pero en el trayecto 
de elaboración del mismo conté con 2 asesores brindados por la 
universidad UTP, mi asesor metodológico y temático, asimismo las 
supervisoras y Gerente del área de servicio al cliente, me brindaron su 
máximo apoyo para realizar mi investigación de manera satisfactoria. 
2. Recursos Materiales 
Bienes corrientes: 
 Block de notas (01) 
 Lapiceros (02) 
 Lápiz (01) 
 Resaltador (01) 
 Dispositivo de almacenamiento de datos USB (01) 
 Validación del instrumento – encuestas (03) 






 Indagación de información por internet 
 Libros, revistas, páginas web de entidades gubernamentales y tesis 
relacionadas a mi investigación 
 Impresiones 
 Juegos de Tesis para el jurado (03) 
 Empastado de Tesis (01) 
 Costo de movilidad a mi centro de estudio y visita a mi asesor 
temático 
 Consulta a terceros 
 Otros 
 
   6.2 PRESUPUESTO DE INVESTIGACIÓN 
 
A continuación se describirá a detalle los costos  que se llevaron a cabo para la 
elaboración de la presente investigación, estos serán divididos en Utilitario, 





Detalle Cantidad Importe S/. 
Block de notas 01 15.00 
Lapiceros 02 02.00 
Lápiz 01 01.00 











Papel bond A4 80 grms 500 10.00 
 















Detalle Importe S/. 
Curso de asesoría e inscripción 
para realizar la Tesis  
2,620 
Indagación de información por 
internet (100.00 x 7 meses) 
700.00 
Impresiones 200.00 
Anillados ( 03 juegos x S/. 4.00) 12.00 
Empastado de Tesis (03 juegos x 
6.00) 
18.00 








Detalle Importe S/. 
Pasajes 100.00 
Consulta a terceros 50.00 
Otros 150.00 
TOTAL S/. 300.00 
 
 
TOTAL PRESUPUESTO DE 
INVESTIGACION 
S/. 3,903.60 
                              
 
 
   6.3 TABLA DE GANTT 
 
 








1. Observación 04-01-17 87 01-04-17
2. Planteamiento del estudio 03-04-17 5 08-04-17
3. Formulación del problema y objectivo de estudio 10-04-17 3 13-04-17
4. Formulación de  la hipótesis a demostrar 15-04-17 3 16-04-17
5. Indagación bibliográfica 17-04-17 175 09-10-17
6. Definición de los problemas y objetivos específicos 01-05-17 4 05-05-17
7. Formulación de las hipótesis específicas 19-05-17 2 21-05-17
8. Desarrollo de mis bases teóricas 22-06-17 59 20-08-17
9. Realización de entrevistas 25-08-17 5 30-08-17
10. Elaboración de la prueba de conocimientos (encuesta) 01-09-17 5 06-09-17
11. Realización de  la evaluación pretest (Team 1 y Team 2) 19-09-17 1 20-09-17
12. Obtención de resultados 20-09-17 2 22-09-17
13. Ejecuacion de capacitación al Team 1 03-10-17 1 04-10-17
14. Realización de  la evaluación postest (Team 1 y Team 2) 09-10-17 1 10-10-17
15. Obtención de resultados 10-10-17 2 12-10-17
16. Procesamiento y análisis de los resultados mediante gráficos 13-10-17 3 16-10-17
17. Demostración de hipótesis principal y especificas 18-10-17 7 25-10-17
18. Validación del Instrumento 30-10-17 2 01-11-17
19. Elaboración de conclusiones 01-11-17 1 02-11-17
20. Proposición de recomendaciones 03-11-17 2 05-11-17
21. Presentación de la investigación final 13-11-17 2 15-11-17
Actividades
Fecha  de 
inicio 

















1. Los clientes en la actualidad a parte de buscar buenos productos que 
satisfagan sus necesidades y cuyos precios tengan relación a sus 
atributos, están enfocados a que la experiencia de adquisición del 
producto y todo lo que conlleva sea llevado a cabo con una gran calidad 
de atención, dado que con el pasar de los años y gracias a la globalización 
se han vuelto más exigentes, por consiguiente, las empresas se ven 
forzadas a estar a la vanguardia del rubro en el que se desarrollan, siendo 
más competitivas y teniendo como principal prioridad satisfacer las 
necesidades de los clientes a un nivel óptimo e incluso brindar valores 
agregados para fidelizar a sus clientes y por supuesto captar nuevos 
clientes. 
 
2. Su principal enfoque para la empresa DHL es que sus colaboradores 
estén bien capacitados e informados sobre la política de la corporación, 
así como brindar una excelente atención enfocados en las necesidades 
de sus clientes, aunque en algunos casos como en el área de servicio al 
cliente se presenta ciertas falencias relacionadas al seguimiento y 
evaluación de los conocimientos relevantes que los agentes deben 
dominar a fin de brindar una gran experiencia de atención, personalmente 
pude percibir el malestar de los cliente al recibir ciertas llamadas de quejas 
sobre la inadecuada información brindada por los agentes, esto me motivo 




3. Tras las encuestas realizadas a los clientes sobre el servicio brindado por 
parte de los agentes del área de servicio al cliente, se pudo observar que 
aquellas llamadas donde los clientes solicitan asesoría sobre las 
importaciones presentan ciertas deficiencias, dado que la información 
brindada es escasa y en algunos casos incorrecta. Estos resultados 
fueron expuestos por mi persona a los agentes en una reunión mensual 
del área, la cual tuve el cordial apoyo de las supervisoras y gerente del 
área, en dicha reunión salió a la luz los temas a reforzar los cuales se 
sentían inseguros así como temas nuevos que necesitan aprender al ser 
consultados diariamente por los clientes como: Declaración de 
Importaciones, Calculo de tributos, Incoterms y Mercancías Restringidas. 
 
4. Al realizar la evaluación de mi hipótesis general y especificas bajo la 
prueba U-Mann Whitney se pudo demostrar que gracias a la capacitación 
realizada al Team 1 con los temas mencionados en el párrafo anterior, los 
resultados de la prueba de conocimiento del Postest fueron muy 
beneficiosos para los agentes capacitados, al obtener notas 
sobresalientes con un promedio como grupo de 18 a diferencia del Team 
2 (el cual no fue evaluado únicamente para llevar a cabo mi diseño de 
investigación cuasi-experimental) que se mantuvieron con una nota 
promedio de grupo de 13. El resultado de mi investigación confirma 
plenamente que a través de la capacitación realizada si se mejoró el 
rendimiento del personal a un nivel óptimo, siendo el principal beneficiado 
el cliente ya que la información que se brindará de aquí en adelante será 














1. Al ser solo capacitado el Team 1 tras obtener la nota promedio más baja 
en la primera  evaluación (Pretest) pero cuyo resultado final en la 
evaluación postest fue exitosa al obtener una promedio de 18 como 
equipo, superando mis expectativas, por ende,  se recomienda realizar la 
misma capacitación al Team 2 con el motivo de tener a todos los agentes 
del área de servicio al cliente 100% capacitados con los temas relevantes 
sobre las importaciones, esto tendrá un gran impacto positivo en la 
atención de calidad a los clientes. 
 
2. Luego del éxito de mi investigación, se recomienda a los superiores del 
área de servicio al cliente, realizar el seguimiento constante a fin que no 
se vuelva a repetir la falencia de información por parte de loa agentes, 
dicho seguimiento debe ser mensual, comparando  las evaluaciones de 
calidad del agente conocida como call monitoring, así como las encuestas 
de calidad de atención a los clientes, este resultado debe ser coherente 
con la información que ahora el agente maneja. 
 
3. La presente investigación cuyos resultados has sido exitosos, se 
recomienda el uso de esta investigación a otras áreas de la empresa DHL 
que están en contacto directo con los clientes, los cuales tengo la 
seguridad y confianza de confirmar que tendrán el mismo resultado, como 
es el área comercial, aquí los asesores comerciales tienen la importante 
tarea de captar nuevos clientes a la corporación y de estar a disposición 
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de los  requerimientos de los clientes ya existentes,  por ende, deben 
manejar información sobre comercio exterior ya que ese es el rubro donde 
se desarrolla la empresa, a fin de alcanzar sus objetivos de vetas de 
manera satisfactoria, sabemos que si un cliente se queja de la atención 
por parte del área de servicio al cliente, es muy probable que su asesor 
comercial no le haya asesorado antes de formalizar la importación, de 
realizar la cotización del mismo.  
 
4. Al realizar personalmente la capacitación, pude descubrir el don que Dios 
me ha dado para el liderazgo, empatía y paciencia en ayudar a otros y 
más aun con temas sobre mi carrera “Comercio Exterior”, el cual como 
meta personal continuaré estudiando y capacitándome, valga la 
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